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1 JOHDANTO 
Valtakunnallisesti sosiaali- ja terveyspalvelujen ja työllisyyspolitiikan keskei-
simmäksi tavoitteeksi on noussut palvelujen asiakaslähtöisyys. Asiakaslähtöi-
syyden lähtökohtana on asiakkaan palvelutarve, osallistumisen mahdollisuus, 
asiakkaan odotukset ja arvot. Sipilän hallituksen kärkihankkeena oli terveyden 
edistäminen ja eriarvoisuuden vähentäminen sekä asiakaslähtöisyyden toteu-
tuminen. Työllistymistä edistävän monialaisen yhteispalvelun tavoitteena on 
vähentää pitkäaikaistyöttömyyttä, nostaa työllisyysastetta, pidentää työuria ja 
edistää työttömien työllistymistä tarjoamalla heille heidän palvelutarpeensa 
mukaisia työvoima-, sosiaali-, terveys- ja kuntoutuspalveluja. (Laki työllisty-
mistä edistävästä monialaisesta yhteispalvelusta 1369/2014.) 
 
Työttömien palvelujen kehittämisen lähtökohtana ovat tässä opinnäytetyössä 
asiakaslähtöisyys ja työelämän kehittäminen laadullisen tutkimuksen menetel-
min. Pitkäaikaistyöttömien palvelujen kehittämisellä on merkitystä asiakkaiden 
aseman parantumiseen työmarkkinoilla, työllistymistä edistävien palveluiden 
saatavuuteen sekä syrjäytymisen ehkäisyyn. Asiakkaat ovat vaikeassa työ-
markkina-asemassa olevia pitkäaikaistyöttömiä, ja heillä on usein terveydelli-
siä rajoitteita ja hoitamattomia sairauksia sekä elämänhallinnan ongelmia, 
jotka vaikuttavat heidän mahdollisuuksiinsa osallistua erilaisiin työllistymistä 
edistäviin palveluihin ja hakea työtä. Kun asiakas saa palvelutarpeen mukaista 
palvelua oikea-aikaisesti, on palvelu asiakaslähtöistä ja kustannustehokasta, 
ja asiakkaan työllistymisen edellytykset ja osallisuus paranevat. Pitkäaikais-
työttömyydestä aiheutuvien kustannusten vähentäminen työttömien palveluja 
kehittämällä on myös yhteiskunnallista ja taloudellista merkitystä, ja se vähen-
tää työttömyydestä johtuvan inhimillisen kärsimyksiä. (Parpo 2007, 7—33.) 
 
Tämä opinnäytetyö on laadulliseen tutkimukseen perustuva kehittämistyö, 
jonka tarkoituksena on kehittää pitkäaikaistyöttömien monikanavaisia palve-
luja hyödyntämällä asiakkailta ja työntekijöiltä saatua tietoa siitä, minkälaista 
tukea ja palvelua asiakkaat tarvitsevat palveluprosessin eri vaiheissa työllisty-
misen tukemiseksi. Tavoitteena on tuottaa tutkimuksellista tietoa sekä kehittä-
missuunnitelma, miten monikanavaisia palveluja voidaan hyödyntää ja kehit-
tää.  Kehittämistyö toteutetaan Työ- ja elinkeinopalveluissa (TE-palvelut) ja 
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Työllistymistä edistävässä monialaisessa yhteispalvelussa (TYP), siis TE-hal-
linnon, kunnan ja Kelan yhteispalvelussa. Ne tuottavat ja järjestävät pitkäai-
kaistyöttömien palveluja ohjaamalla työttömiä heidän palvelutarpeensa mukai-
siin palveluihin.  Kehittämistyö on asiakaslähtöinen ja tarkastelee palvelujen 
kehittämistä työttömien näkökulmasta. Sen avulla pyritään saamaan tietoa 
monikanavaisten palveluiden toimivuudesta ja siitä, miten työttömät kokevat 
palvelujen tukevan heidän työllistymistään ja osallistumismahdollisuuksiaan. 
Asiakkailta saadun tiedon on tarkoitus lisätä ymmärrystä työttömien hyvinvoin-
nista, terveydestä, toimintakyvystä, toimintamahdollisuuksista osallistua työl-
listymistä edistäviin palveluihin ja työhön ja työttömyyden vaikutuksesta moni-
kanavaisten palveluiden käyttöön.  Asiakkailla on mahdollisuus olla mukana 
palvelujen kehittämisessä alusta loppuun. Työttömien tilanteen ymmärtäminen 
heidän kokemustensa kautta auttaa kehittämään työttömien palveluja heidän 
palvelutarpeitaan tukeviksi, jotta työttömät pystyisivät käyttämään palveluita ja 
osallistumaan heidän palvelutarpeensa mukaisiin palveluihin. 
 
TE-palveluissa ollaan siirtymässä yhä enemmän sähköisiin palveluihin ja pal-
veluja toteutetaan monikanavaisesti. Monikanavaisia palveluja ovat kasvok-
kain tapahtuva ohjaus, Skype ja sähköiset palvelut. Monikanavaisten palvelui-
den avulla tuetaan asiakkaiden työllistymistä työttömyyden eri vaiheissa. Pal-
velujen kehittämisellä pyritään lisäämään asiakkaiden aktiivisuutta ja osallistu-
mismahdollisuuksia, työllistymistä ja elämänhallintaa tukeviin palveluihin. Mo-
nikanavaisia palveluja hyödynnetään TYP verkostoyhteistyössä kuntien, Ke-
lan, terveydenhuollon, oppilaitosten ja muiden palveluntuottajien kanssa.  
 
Työllistymistä edistävässä monialaisessa yhteispalvelulaissa on säädetty mo-
nialaisesta yhteispalvelusta, jonka tehtävänä on yhteen sovittaa ja vastata 
työttömien palveluista ja palveluohjauksesta. (Laki työllistymistä edistävästä 
monialisesta yhteispalvelusta 1369/2014.) Tuetun työllistymisen palvelun asi-
antuntijat toimivat sekä TE-palveluissa että TYP-verkostossa. Usein raja näi-
den kahden palvelun välillä on pieni ja asiakkaiden palvelutarve vaihtelee pal-
veluprosessin eri vaiheissa tarvittavan tuen mukaan. 
  
Opinnäytetyöni tuottaa monialaista tutkimuksellista tietoa oman työni kehittä-
miseen ja oman ammatillisen osaamisen syventämiseen. Pystyn hyödyntä-
mään asiakaslähtöisiä kehittämismenetelmiä asiakkaiden kuntoutumisen ja 
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hyvinvoinnin edistämiseksi heidän yksilöllisten voimavarojensa ja tarpeidensa 
näkökulmasta. Monialaisen tietoperustan hyödyntäminen ja näyttöön perustu-
vat menetelmät syventävät osaamista ja antavat erilaisia näkökulmia ymmär-
tää asiakkaiden elämäntilanteita, kuntoutus- ja koulutusmahdollisuuksia, työ- 
ja toimintakykyä sekä työllistymismahdollisuuksia. (Hänninen 2007, 11— 12.)  
 
Työelämän kehittäminen tutkimusmenetelmin auttaa tunnistamaan työn kehit-
tämistarpeita ja tutkimustarpeita. Toimintaympäristöjen, palvelujärjestelmien, 
kansallisten ja kansanvälisten mekanismien tunteminen auttaa ymmärtämään 
palvelukokonaisuuksia ja niiden vaikutuksia kuntoutus-, terveys- ja työvoima-
politiikan linjauksiin ja niissä tapahtuviin muutoksiin. Asiakaslähtöisten palvelu-
jen kehittäminen edellyttää monialaista yhteistyötä ja palvelujärjestelmien tun-
temista, palveluprosessien osaamista, suunnittelua, toteuttamista ja raportoi-
mista. Jatkuvat työelämän muutokset ja ammatillisen kehittymisen vaatimuk-
set edistävät tutkimus- ja kehittämisprosesseja. Asiakkaan roolin vahvistami-
nen palvelujen kehittäjänä ja vaikuttajana on keskeistä palveluprosessien on-
nistumisen kannalta. (Harkko 2018, 53—55; Pohjola ym. 2017, 9.) Opinnäyte-
työ auttaa tuottamaan ja viestimään tutkimuksen tuloksia ja hyödyntämään 
niitä työn kehittämisessä ja arvioimisessa.  
 
2  TYÖLLISTYMISEEN VAIKUTTAVAT TEKIJÄT 
Pitkäaikaistyöttömät ovat heterogeeninen ryhmä, sillä työttömyyden taustalla 
on monia eri tekijöitä ja työttömyys koetaan yksilöllisesti. Työttömyys vaikuttaa 
asiakkaiden terveyteen ja hyvinvointiin ja kykyyn osallistua ja hankkia palve-
luita. Kerättären mukaan (2016, 81—82) työttömyys ja sen pitkittyminen hei-
kentävät fyysistä, psyykkistä ja sosiaalista toimintakykyä ja lisäävät syrjäyty-
misriskiä. Se voi johtaa passivoitumiseen, jolloin työllistymisen ja osallistumi-
sen edellytykset ovat heikot ilman erityistoimia. Työttömyys ei ole vain sai-
rauksiin liittyvä seuraus, vaan se myös heikentää terveyttä ja aiheuttaa sai-
rauksia. Saikku ym. (2017,8) mukaan pitkäaikaistyöttömät tarvitsevat työlli-
syyspalveluja, terveyspalveluja, sosiaalipalveluja ja kuntoutusta. 
 
Pitkäaikaistyöttömien palvelut perustuvat monialaiseen yhteistyöhön eri ver-
kostojen välillä, mikä vaatii monialaista asiantuntijuutta tunnistaa asiakkaiden 
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palvelutarpeita. Vaikka työllistymistä edistävä monialainen yhteispalvelu on la-
kisääteistä, palvelukenttä on hyvin pirstaleinen ja toimintamallit ja resurssit 
vaihtelevat eri kunnissa. Lakia tulkitaan myös hyvin kirjavasti, ja vastuut ovat 
epäselvät. Työttömien palveluissa asiakkailta odotetaan yhä enemmän sel-
laista aktiivisuutta ja oma-aloitteisuutta, mikä edellyttää esim. sähköisten pal-
velujen käytön osaamista. Tämä on osoittautunut käytännössä haasteelliseksi 
työttömyydestä aiheutuvien ongelmien takia. Etenkin ne pitkäaikaistyöttömät, 
joilla on paljon sosiaali- ja terveysongelmia, eivät puutteellisen osaamisen 
vuoksi ole kyenneet osallistumaan tarjottuihin TE-palveluihin, joista syrjäytymi-
nen on johtanut työttömyysturvan ja toimeentulotuen katkeamiseen tai menet-
tämiseen.  
 
Haasteena työttömien palvelujen kehittämiselle on myös työttömyyden ikäja-
kauma. Suomessa 1990- luvun laman jälkeen nuorten työttömyys lähti nou-
suun nopeasti ja siihen liittyvä syrjäytyminen muodostui pysyvästi keskeiseksi 
yhteiskunnalliseksi ongelmaksi. Työttömyys pitkittyessään on merkittävä on-
gelma kansanterveydelle ja kustannus kansantaloudelle. Työttömyyden pitkit-
tyminen on johtanut yhä nuorempia pitkäaikaistyöttömiä työkyvyttömyyseläk-
keelle. (Lainesalo 2016, 1—2.) 
 
2.1 Työllistymisen esteet 
Työttömyyden ja terveyden välinen yhteys on todettu monissa eri tutkimuk-
sissa. Työttömyys vaikuttaa työkykyyn, terveyteen ja hyvinvointiin haitallisesti. 
Työttömillä on enemmän hoitamattomia sairauksia kuin muilla, työttömät voi-
vat myös huonommin kuin työssä olevat. (Saikku ym. 2017, 12—13.)  
 
Pitkäaikaistyöttömillä on paljon terveydellisiä rajoitteita ja merkittävästi alentu-
nut työkyky. Suurimmat yksittäiset ongelmat liittyvät hoitamattomiin sairauksiin 
ja mielenterveyteen.  Etenkin masennukseen, ahdistuneisuuteen ja psyko-
somaattisiin oireisiin työttömyydellä on vahva vaikutus. Lisäksi työttömyys li-
sää riskiä sairastua sydän- ja verisuonisairauksiin.  Sydänkohtausten ja aivo-
verenkiertohäiriöiden lisääntymisen ja kuolleisuuden riski kasvaa. Psykobiolo-
giset tekijät, kuten eristäytyminen sekä itsetunnon ja ansiotason lasku, aiheut-
tavat stressiä, mikä puolestaan lisää kortisolinaineenvaihdunnan muutosta ja 
terveysongelmia ja altistaa sairauksien synnylle. (Kerätär 2016, 81—82.) 
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Vakavalla masennuksella ja työttömyydellä on selkeä yhteys ja yhteisvaikutus 
kognitiivisiin häiriöihin, työ- ja toimintakykyyn ja kognitiiviseen suoriutumiseen. 
Neuropsykologisten tutkimustulosten mukaan pitkittynyt työttömyys vaikuttaa 
pitkäkestoisen muistin heikentymiseen kognitiivisen suoriutumisen osalta ja li-
sää tarkkaavaisuushäiriöitä. Pitkäaikaistyöttömyys laskee sekä psyykkistä että 
fyysistä toimintakykyä. Työttömyys heikentää kognitiivisen suoriutumisen li-
säksi kokonaissuoriutumista, mihin vaikuttavat myös työttömyyden kesto ja 
aktiivisuus. Vakavassa masennuksessa vähäinen toiminnallisuus ja aktiivisuus 
yhdessä pitkittyneen työttömyyden kanssa lisäävät merkittävästi työkyvyttö-
myysriskiä. (Baune ym. 2008, 1—2.) 
 
Työllistymisen esteenä ovat alhainen koulutus, yksin asuminen, korkea ikä ja 
alhainen työkyky.  Kannustinloukut, maksuhäiriöt ja toimeentulon heikkenemi-
nen ovat vaikeuttaneet työttömien tilannetta, koska he eivät ole päässeet oi-
kea-aikaisesti palveluihin ja työnhaku on katkennut. Tämän seurauksena pal-
veluprosessit eivät ole edenneet, jotka on vaikuttanut heidän motivaatioonsa 
osallistua palveluihin tai työllistyä. Kerättären (2016, 54—55) mukaan työttö-
myys lisää sosiaalisia ongelmia, mitkä ovat suhteessa heikkoon sosioekono-
miseen asemaan. Parpon mukaan ympäristötekijöillä ja yksilöllisillä ominai-
suuksilla voidaan lieventää työttömyyden ja terveyden välisiä ongelmia, jos 
työttömillä on vahva sosiaalinen tuki, hyvät selviytymiskeinot ja vahva itse-
tunto. (Parpo 2007, 48—55). 
 
Nuoret kärsivät laajamittaisesta työnhaun kannustamattomuudesta, mitä arvo-
valinnat ja työn puuttuminen ohjaavat. Keskeisinä kannustavuuden ongel-
mina ovat rakenteelliset ongelmat ja vaikea työmarkkinatilanne. Rationaa-
lisiksi työnhaun esteiksi muodostuvat tiedon puute, ammattitaidon ja työkoke-
muksen puute, terveydentilan ongelmat sekä alueellinen sijainti. Työnhakuha-
luttomuus on monimutkainen ilmiö. Elämänhistoria ja toimintaympäristö ja ar-
vot vaikuttavat, minkälaisia päätöksiä nuoret tekevät. Arvovalinnat liittyvät työn 
sisältöihin ja työn merkitykseen. Etenkin toistuvat pettymykset työnhaussa ja 
siihen liittyvät kielteiset tunteet aiheuttavat stressiä ja lisäävät työnhakuhalut-
tomuutta. (Ylistö 2015, 115—124.)  
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Emotionaalisiin työnhaun esteisiin vaikuttavat kielteiset tunteet ja vaikeat elä-
mäntilanteet sekä pettymykset. Ylistön (2015) mukaan nuoria leimaa myös 
päämäärättömyys ja passiivisuus hakea töitä. ”On vaikea hakea töitä, jos ei 
tiedä mitä haluaa tehdä”.  Nuorilta puuttuu työelämätietous, mikä liittyy usein 
heikkoon terveydentilaan ja vaikeisiin elämäntilanteisiin. Työnhakuaktiivisuus 
ja työnhakumotivaatio liittyvät toisiinsa psykologisena työnhakukäyttäytymi-
senä itsemääräämisteorian mukaan, ja motivaatioon vaikuttavat sekä sisäiset 
että ulkoiset motivaatiotekijät. Työntekijän oma halu motivoi hakea työtä tai 
koulutuspaikkaa paremmin kuin ulkoinen pakko.  Matala työnhakuaktiivisuus 
vaikuttaa työttömyyden pitkittymiseen ja työttömyyspäivärahan kesto vaikuttaa 
työnhakuaktiivisuuteen. Työnhakijoiden tilanteet ovat kuitenkin yksilöllisiä, ja 
osa aktivoituu vasta, kun työttömyyspäivärahan maksu on päättymässä. 
(Ylistö 2015, 113—124).  
 
Nuoret tarvitsevat erilaisia palveluja ja heidän näkemyksensä työstä ovat eri-
laisia kuin edellisillä sukupolvilla. Nuoret arvostavat eri asioita, eivätkä koe 
työtä yhä merkityksellisenä ja siksi hakevat elämänsisältöä työelämän ulko-
puolelta. Parpon (2015) mukaan erityisesti nuorten työttömien kohdalla työn-
hakuhaluttomuus liittyy työmarkkinoiden rakenteellisiin ongelmiin, työn saan-
nin vaikeuteen, byrokratiaan ja heikkoon terveydentilaan. Pitkään jatkuneen 
työttömyyden taustalla ovat usein elämänhallinnan ongelmat, päihde- ja mie-
lenterveysongelmat. (Parpo 2015, 124—166.)  
 
Työllistymistä estävät ja heikentävät palvelujen pirstaleisuus. Suomessa 
työttömien aktivointipolitiikka ja kuntoutus- ja työkykypolitiikka ovat erillään toi-
sistaan, ja niitä on kehitetty työelämässä olevien tarpeisiin. Monissa Euroopan 
maissa palvelumallit nähdään osana samaa kokonaisuutta, joten työttömyys-
jaksot ovat olleet lyhyempiä, kun työttömiä on ohjattu samoihin palveluihin 
kuin työssäkäyvät. Erityisesti Suomessa työ- ja elinkeinohallinnon kuntoutusta 
edistävien tehtävien vähentyminen on vaikuttanut yhteistyön vähentymiseen ja 
on johtanut työttömien siirtelyyn yhdestä järjestelmästä toiseen. (Saikku ym. 
2017, 43.)   
 
Sosiaalipolitiikan näkökulmasta työttömyyden ja työkyvyn välillä on monia eri 
tekijöitä. Työttömyys aiheuttaa työkyvyttömyyttä ja päinvastoin. Työttömyyden 
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taakse jää piiloon helposti todelliset syyt. Työttömyyden riski kasvaa heikenty-
neen taloudellisen tilanteen, alentuneen itsetunnon, sosiaalisten suhteiden ka-
ventumisen tai puuttumisen seurauksena. Myös koulutuksella on yhteys työky-
vyttömyyteen. Matalasti koulutetut ja mielenterveysongelmista kärsivät pääty-
vät helpommin työttömiksi, ja nämä ongelmat yhdessä johtavat helpommin 
työkyvyttömyyteen. Työkyvyttömyyden riski kasvaa, mitä vaikeammista ongel-
mista on kysymys. Nuorilla, joilla on heikko koulumenestys ja lapsuusajan vai-
keita kokemuksia perhepiirissä, taloudellisia tai muita ongelmia, joiden seu-
rauksena ovat joutuneet sijoitetuiksi kodin ulkopuolelle, työkyvyttömyyden riski 
on suurin. (Harkko 2018, 54—55.) 
 
Sosioekonomiset erot ja yhteiskunnalliset ongelmat, kuten työn epävarmuus, 
pätkä- ja silpputyöt ja työurien katkonaisuus, koulutuksen puuttuminen ja ulko-
puolisuus, ovat keskeisiä sosiaalisia ongelmia ja vaikuttavat terveyserojen 
kasvuun. Opintojen loppuunsaattaminen ja onnistunut työhön siirtyminen vai-
kuttavat myönteisesti myöhempään työ- ja toimintakykyyn. Työ- ja toimintaky-
vyn ongelmat, sairaudet ja osatyökykyisyys ovat esteenä usein opintojen lop-
puunsaattamiselle. (Harkko 2018, 53—55.) Siksi opiskelu- ja työkykyä tuke-
vien palveluiden yhteensovittaminen yli sektorirajojen muihin palveluproses-
seihin on tärkeä työllistämispalveluissa. Tarvitaan kokonaisnäkemys palve-
luista, mikä lähtee asiakkaan palvelutarpeesta. Harkon (2018) mukaan ikäryh-
mittäinen palveluiden jako ja tarjonta nuorten ja aikuisten palveluihin nähdään 
ongelmallisena, mikä johtaa palveluiden rutiininomaiseen toteutukseen ja sek-
toriajatteluun. Tällöin asiakkaiden yksilölliset tarpeet jäävät puutteellisiksi ja al-
tistutaan uusille sosiaalisille riskeille. Palvelujärjestelmien pitäisi tukea aikui-
suuteen siirtymisen prosesseja, jotta työllistyminen ja opiskelu olisivat mahdol-
lisia. (Harkko 2018, 53—55.)    
 
2.2 Työllistymistä edistävät ja tukevat tekijät    
Työttömien syrjäytymistä työelämästä ehkäistään tukemalla heidän työ- ja toi-
mintakykyään, kuntoutumismahdollisuuksiaan, koulutusta ja terveydenhoitoa, 
jotka vähentävät työkyvyttömyysriskiä. Myös sosiaaliturvan uudistaminen yh-
dessä kohdennettujen palvelujen kanssa vähentävät köyhyyttä ja syrjäytymis-
riskiä.   
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Työttömyyden kokeminen on yksilöllistä eivätkä kaikki koe sitä kielteisesti. 
Työttömyys nähdään helpotuksena silloin, kun työelämä on ollut stressaavaa 
ja kun oma työkyky tai terveys ei riitä työmarkkinoille. Työttömyys on nähty 
mahdollisuutena itsensä uudistamiselle, kehittämiselle tai harrastamiselle ja 
vapaudelle toteuttaa itseään. Etenkin terveydentilalla on suuri merkitys siinä, 
miten työttömät kokevat työttömyyden ja mahdollisuuden työllistyä. Lisäksi on 
keskeistä, miten työttömät ovat sopeutuneet työttömyyteen, koska sopeutumi-
nen edistää selviytymistä ja lisää työllistymisen edellytyksiä. Työttömät ovat 
kokeneet myös työllistymistä edistävinä asioina työllistymisen välityömarkki-
noille, työkokeilun ja palkkatukityön. Työttömät ovat kokeneet nämä palvelut 
erityisesti terveydentilaa tukevina, mikä on lisännyt työ- ja toimintakykyä. Ver-
taistuen saaminen on lisännyt sosiaalista kanssakäymistä ja yhteenkuuluvuu-
den tunnetta. (Hult ym. 114—115.) 
 
Työttömyydellä on myös myönteisiä seurauksia ja mahdollisuuksia. Työttö-
mille voidaan tarjota itsetunnon kohentamiseen tähtääviä interventioita, kuten 
koulutusta, elämänhallintaa tukevia palveluja, sosiaali- ja terveyspalveluja ja 
kuntotutusta. Itsetunnon tukemisen kannalta on tärkeä arjen taitojen ja nor-
maalin päivärytmin opetteleminen, mikä edesauttaa elämänhallinnan rakentu-
mista ja vähentää työttömyydestä aiheutuvia kielteisiä vaikutuksia. (Hult ym. 
2016, 116.) Sosiaaliset kontaktit lisäävät mielenterveyttä, ja sosiaalisella tuella 
on merkitystä työttömien hyvinvointiin ja työttömyydestä aiheutuvien ongel-
mien vähentymiseen. (Milner ym. 2016, 22).  
 
Työttömyystilanteen systemaattisella kartoittamisella ja uusien työllistymisen 
vaihtoehtojen arvioimisella on suuri merkitys työttömyyden pitkittymisen ehkäi-
semisessä. Muutosprosessi tarvitsee kuitenkin työttömien näkökulmasta tar-
kasteltuna ohjausta ja tukea ja tarvittavat selviytymiskeinot. Työttömyyden lä-
pikäyminen edellyttää onnistunutta muutosprosessia, jossa työtön pystyy hal-
litsemaan muuttunutta tilannetta, sietämään epävarmuutta ja mukautumaan 
kehityksen asettamiin vaatimuksiin. Työmarkkinoiden nopea kehitys edellyttää 
yhä enemmän jatkuvan oppimisen ja osaamisen omaksumista, siis elinikäistä 
oppimista.  Sen vuoksi tarvitaan ammatin vaihtoa työmarkkinoille palaamisen 
keinona. Tärkeintä on, että muutosprosessista jäisi myönteinen kuva, etteivät 
14 
työttömät koe prosessia pakonomaisena. Muutosprosessi edellyttää tutustu-
mista uusiin arvoihin ja aikaisemmin omaksutun arvomaailman kyseenalaista-
mista. (Kannisto-Karonen 2015, 19—22.) 
 
3 MONIKANAVAISUUS TYÖLLISTYMISTÄ EDISTÄVISSÄ PALVELUSSA 
Haasteellisessa työmarkkina-asemassa olevat pitkäaikaistyöttömät tarvitsevat 
työllisyyspalveluja, terveyspalveluja, kuntoutusta, tukea ja erilaisia aktiivitoi-
mia. Monialainen yhteistyö korostuu asiakkaiden palveluohjauksessa ja palve-
luprosessien toimivuudessa. TYP-toimintamallin (L1369/2014) mukaan kun-
nat, TE-hallinto ja Kela järjestävät ja vastaavat työttömien palveluiden saata-
vuudesta ja ohjauksesta pyrkien toteuttamaan palvelut yhden luukun periaat-
teella. Haasteeksi ovat osoittautuneet eri hallinnonalojen ”siiloutuneet palve-
lut”, jotka eivät ole vastanneet riittävästi vaikeasti työllistyvien palvelutarpei-
siin. (Saikku ym. 2017, 42—43.)  
 
OECD:n tutkimusraportin mukaan suomalaisissa aktivointi-, kuntoutus- 
ja työkykypolitiikan järjestelmissä on kehitettävää verrattuna muihin mai-
hin. Etenkin kuntoutuspalvelujen pirstaleisuus ja työttömien suuri määrä, osa-
työkykyisten palvelujen puuttuminen ja palveluohjauksen puutteet on tuotu 
esille OECD:n raportissa. Saikun ym. (2017, 13) mukaan lisäksi palvelujärjes-
telmät ovat monissa muissa maissa yhtenäisemmät kuin Suomessa. Työttö-
mien palvelujen pirstaleisuus ja irrallisuus työllisten palveluista nähdään vai-
keutena palveluihin pääsemisessä ja syynä työttömyyden pitkittymisessä. 
 
Monialainen yhteistyö on tärkeää asiakkaan palvelukokonaisuuden hahmotta-
misessa ja ohjauksessa. Erityisesti hyvin koordinoidulla palveluohjauksella 
pystytään purkamaan päällekkäistä työtä ja ohjaamaan asiakkaita heidän tar-
peensa mukaisiin palveluihin oikea-aikaisesti. Hännisen (2007) mukaan mo-
nialainen yhteistyö lisää eri ammattiryhmien ja asiantuntijoiden palveluymmär-
rystä ja selkeyttää palveluviidakkoa ja antaa mahdollisuuden moniammatilli-
selle yhteistyölle ja verkostoitumiselle. Ilman asiantuntevaa ja monialaista oh-
jausta on vaikeassa työmarkkina-asemassa olevan asiakkaan vaikea hakeu-
tua oikeisiin ja palvelutarpeen mukaisiin palveluihin. Palveluohjauksen hyö-
tynä ovat asiakaslähtöisyyden korostuminen ja palveluiden yhteensovittami-
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nen eri organisaatioiden välillä. Palveluohjauksella on keskeinen rooli ongel-
mien kasaantumisen ennalta ehkäisemisessä löytämällä ratkaisuja asiakkaille, 
joiden palvelutarve on monimutkainen ja pitkittynyt. Palveluohjauksessa palve-
lut, tuki, tavoitteet ja toimintatavat räätälöidään asiakkaan palvelutarpeen mu-
kaan, mikä perustuu asiakkaan ja palveluohjaajien luottamukseen. (Hänninen 
2007, 11—12.) 
 
Monialaisen yhteispalvelun hyötynä on moniammatillinen ja räätälöity asiakas-
työ, jossa yhdistyvät ja TE- ja sosiaalitoimen palvelut. Erityisesti työ- ja toimin-
takyvyn selvittämien, työllistymistä tukevat palvelut ja ohjaus sekä valmennus 
ovat parantaneet asiakaspalvelua. Välimaan (2011) mukaan kuntouttava työ-
toiminta on osoittautunut oikeaksi palveluksi pitkäaikaistyöttömille, joilla on 
heikot mahdollisuudet työllistyä suoraan avoimille työmarkkinoille, vaikka sitä 
onkin usein kritisoitu tehottomuudesta. Kuntouttava työtoiminta on antanut 
mahdollisuuden arvioida asiakkaiden työ- ja toimintakykyä, helpottaa taloudel-
lisia ongelmia ja selvittää terveydentilaa. Haasteeksi ovat nousseet asiakkai-
den priorisoiminen palveluissa ja aktivoivan sosiaalityön kehittäminen. Aktivoi-
vassa sosiaalityössä tarvitaan parempaa asiakkaan kohtaamista ja edellytyk-
siä perustavalle aikuissosiaalityölle. (Välimaa 2011, 212—215.) 
 
Asiakkaan palvelupolku muodostuu viiden palvelukokonaisuuden sisälle: asi-
akkuuden alkaminen, palvelutarpeen kartoitus ja arvioiminen ja monia-
lainen työllistymissuunnitelma, työllistymistä edistävät palvelut ja palve-
lun päättyminen. Taulukossa 1 on kuvattu asiakkaan palvelupolku. 
 
Taulukko 1. Asiakkaan palvelupolku TYP toimintamallissa 
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4 ASIAKKAAN ROOLI MONIKANAVAISISSA PALVELUISSA 
Asiakaslähtöisyyden toteutuminen ja asiakkaiden osallisuuden vahvistaminen 
ovat nousseet keskeisiksi tavoitteiksi palvelujen kehittämisessä. Laadukkaat 
palvelut edellyttävät asiakkaan ottamista mukaan palvelujen kehittämiseen,  
suunnitteluun ja arvioimiseen. Tyytyväisyyskyselyt, asiakaspalautteet ja asiak-
kaan kuuleminen eivät enää riitä, vaan asiakkaalla pitäisi olla tasavertainen 
mahdollisuus osallistua palvelujen kehittämiseen ja vaikuttamiseen eri palvelu-
järjestelmissä. Uudistuvassa palvelulainsäädännössä korostetaan tiedon saa-
mista asiakkaiden palvelutarpeesta, palveluiden saatavuudesta, ihmisten elin-
oloista, palveluiden toimivuudesta, laadusta ja palvelujen yhteensovittami-
sesta. Lait velvoittavat viranomaisia edistämään palvelujen käyttäjien vaiku-
tusmahdollisuuksia ja osallisuutta. (Pohjola ym. 2017, 9.) 
 
Sosiaali- ja terveysministeriön toimintasuunnitelman (STM:2020) tavoitteena 
on saada sosiaalisesti kestävä Suomi 2020-2030 mennessä. Strategisiksi ta-
voitteiksi on nostettu osallisuus, asiakaslähtöisyys, työurien pidentämien, ter-
veys ja hyvinvointi osana päätöksentekoa sekä hyvinvointi- ja terveyserojen 
kaventaminen. Työurien pidentäminen työhyvinvoinnin kehittämisen näkökul-
masta edellyttää osatyökykyisten ja työttömien palvelujen kehittämistä. Palve-
lurakenteiden uudistaminen edellytyksenä ja palvelujen kehittämisen lähtökoh-
tana on asiakaslähtöisyys. (STM 2020). 
 
Asiakaslähtöisyyden arvoperusta on ihmisarvo, ja asiakaslähtöisessä toimin-
nassa palvelut organisoidaan asiakkaan tarpeista, ei pelkästään palveluntuot-
tajan tarpeista ja näkökulmasta, mikä edellyttää asiakasymmärrystä. Asiakas 
nähdään tasavertaisena aktiivisena toimijana, ei passiivisena palveluiden koh-
teena. Asiakas on työntekijän kanssa yhdenvertainen toimija ja tasavertainen 
kumppani. Hyödynnetään asiakkaan oman elämän asiantuntemusta palvelu-
prosessin eri vaiheissa. Asiakkaalla on itsemääräämisoikeus ja hänen mielipi-
teitään kysytään ja huomioidaan lain määrittämissä puitteissa, ja silloin kun 
asiakas ei kykene arvioimaan tai päättämään omasta palvelustaan, toimii asi-
antuntija asiakkaan parhaaksi. Asiakaslähtöisyydessä on kysymys luottamuk-
sesta, inhimillisyydestä ja jatkuvuudesta. Asiakkaalla on oikeus saa tietoa it-
sestään, palveluistaan ja mahdollisuuksistaan. Asiakas muodostaa näkemyk-
sen asiakaslähtöisyydestä organisaation toiminnan kautta, miten hänet on 
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kohdattu, ymmärretty ja minkälaisia asenteita hän palveluissa kohtaa. Myös 
vuorovaikutuksen laatu ja määrä vaikuttavat mielikuvaan ja odotuksiin palve-
luita. (Virtanen ym. 2011, 18—21.) 
 
Asiakaslähtöisten palvelujen kehittäminen tuo haasteita palvelujen järjestäjille, 
koska palvelukenttä on hyvin pirstaleinen. Asiakkaita on totuttu käsittelemään 
vahvojen professionaalisten viitekehysten kautta Työvoimapalvelut ja sosiaali- 
ja terveyspalvelut on organisoitu eri hallinnon ammattiryhmien kautta, jolloin 
korostuu vahva asiantuntijuus. Tämä on johtanut palvelujen eriytymiseen, ja 
asiakkaiden palveluja ei ole nähty kokonaisuutena.  Palvelujen tuottamisesta, 
vastuista ja järjestämisestä ei ole näin muodostunut laaja-alaista palveluym-
märrystä. Julkisella, yksityisellä ja kolmannella sektorilla ovat omat roolit. Lain-
säädäntö on turvannut kuitenkin asiakkaan aseman ja palvelujen järjestäjien 
vastuut, jotka asiakkaille ja palvelun järjestäjille eivät ole aina selvät. (Virtanen 
ym. 2011, 8.) 
 
Työllistymistä edistävässä monialaisessa yhteispalvelussa kuvataan usein 
asiakaslähtöisyyttä työntekijöiden näkökulmasta. Siksi monialaisessa yhteis-
työssä voi olla epäselvää asiakkaille, kenen vastuulla palvelun järjestäminen 
on. Raja tuen ja kontrollin välillä on häilyvä. Palvelua tuotetaan yhtä aikaa toi-
mintakeskeisesti, asiakaslähtöisesti ja organisaatiokeskeisesti. Tämä aiheut-
taa haasteita palvelujen yhteensovittamiselle. Yhteisen palveluymmärryksen 
ja yhteisen toiminnan edellytyksenä tarvitaan yhteisten sopimusten tekemistä, 
neuvottelutaitoja ja vuorovaikutusta yhteisten tavoitteiden saavuttamiseksi. 
(Kokko 2018, 135—137.) 
 
Asiakaslähtöisten palveluiden kehittäminen edellyttää eri sektorirajat ylittävää 
yhteistyötä. Haasteeksi ovat nousseet yhteisen asiakasnäkemyksen puuttumi-
nen ja asiakkaiden tarpeiden ymmärtäminen. Tarvitaan yhteistä syvempää 
ymmärrystä asiakkaiden tarpeista, ominaisuuksista ja kyvyistä, jotta voidaan 
toteuttaa laadukkaita asiakaslähtöisiä palveluja. Asiakkaan merkitys on tun-
nustettu, mutta palveluja toteutetaan ja tuotetaan organisaatioiden tarpeista. 
Asiakaslähtöinen toiminta edistää vaikuttavuutta, tuottavuutta ja tehokkuutta, 
mutta tarvitsee onnistuakseen koko palvelujärjestelmän kehittämistä ja yh-
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teensovittamista toisiinsa. Hyvin organisoidut ja koordinoidut palvelukokonai-
suudet auttavat asiakasta siirtymään joustavasti eri palveluista toiseen eri hal-
lintorajojen läpi. (Virtanen ym. 2011, 8—12.) 
 
5 OPINNÄYTETYÖN TAVOITE JA TARKOITUS 
Opinnäytetyön tavoitteena on kehittää pitkäaikaistyöttömien palveluja asiakas-
lähtöisiksi parantamalla asiakkaiden osallistumismahdollisuuksia työllistymistä 
edistäviin palveluihin ja työhön ja käyttämällä sähköisiä palveluja.  
Opinnäytetyön tarkoituksena on tuottaa tutkimuksellista tietoa pitkäaikaistyöt-
tömien kokemuksista monikanavaisista palveluista ja asiakkaiden osallistumis-
mahdollisuuksiin vaikuttavista tekijöistä ja tuottaa kehittämisehdotuksia kehit-
tämistiimin ratkaistavaksi monikanavaisten palvelujen kehittämistyössä.  
 
Kehittämistyöhön sisältyy tutkimuksellisena osuutena teemahaastattelu, jonka 
avulla on tarkoituksena saada vastaukset alla oleviin tutkimuskysymyksiin:  
 
Tutkimuskysymykset: 
 
1. Miten pitkäaikaistyöttömät asiakkaat ovat kokeneet monikanavaisten pal-
velujen käytön heidän palveluprosessien aikana? 
2. Minkä kanavien kautta pitkäaikaistyöttömille voidaan tarjota tukea ja oh-
jausta palveluprosessin eri vaiheissa?  
3. Minkälainen palvelumalli mahdollistaisi asiakkaan osallistumisen TE -ja 
TYP-palveluihin monikanavaisesti? 
 
 
6 PALVELUMUOTOILUN TOTEUTUS 
Tämä opinnäytetyö toteutettiin palvelumuotoiluna, jolla pyrittiin pitkäaikaistyöt-
tömien monikanavaisten palvelujen kehittämiseen pitkäaikaistyöttömien palve-
luprosesseissa. Palvelumuotoilua hyödynnettiin kuvaamalla asiakkaan palve-
lupolku ja palvelun kontaktipisteet ja nivelvaiheet. Palvelumuotoilu tuo näky-
väksi, mitä ja minkälaisia asioita monikanavaisten palvelujen käyttö edellyttää 
ja missä palvelun vaiheessa kasvokkain tapahtuvaa tai sähköisiä palveluja 
voidaan käyttää ja hyödyntää. Tässä opinnäytetyössä palvelumuotoilua hyö-
dynnettiin pitkäaikaistyöttömien palvelujen kehittämisessä asiakaslähtöisiksi, 
niin, että kehittämisessä olivat asiakkaat mukana.  
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Palvelumuotoilun avulla saadaan näkyväksi palvelun nivelkohdat, kehittämis-
kohteet ja asiakkaiden kokemuksista nousseita kehittämistarpeita. Koiviston 
(2007) mukaan palvelumuotoilu on prosessi, joka koostuu asiakaspalvelun toi-
minnan eri vaiheista. Palvelumuotoilun avulla pyritään löytämään asiakkaan 
kokemaan ongelmaan ratkaisu, joka hyödyttää asiakasta, palvelun tuottajaa ja 
työnantajaa. Palvelumuotoilu auttaa ymmärtämään asiakkaan käyttäytymistä 
palvelujen eri vaiheissa ja huomioimaan asiakkaan tarpeet ja kokemukset. 
Koiviston suunnitteluprossissa vaiheet on jaettu neljään vaiheeseen: ideointi, 
määrittäminen, palvelun toimintakonseptin laatiminen, käyttöönotto ja lansee-
raus. (Koivisto 2007, 11—31.) Tässä opinnäytetyössä käytin Koiviston (2007, 
11— 43) palvelumuotoilun kolmea vaihetta ideointi, kehitettävän palvelun 
määrittäminen ja palvelukonseptin laatiminen. Näiden kolmen vaiheen si-
sällä kerättiin käyttäjäkokemukset ja kehittämisehdotukset, asiakkailta, henki-
löstöltä ja kehittämistiimiltä.  
 
IDEOINTIVAIHE                                                                       Menetelmä: 
Aineiston keruu asiakkailta, 6 asiakasta                      Teemahaastattelu ja analyysi 
                                                                                     Aikataulu: kesäkuu-elokuu 2019 
 
 
KEHITETTÄVÄN PAVELUN MÄÄRITTÄMINEN              Menetelmä: 
Monikanavaisten palvelujen kehittämistarpeiden          Teemahaastattelun tulokset 
määrittely                                                                       Learning Cafe /teemat                                   
Aineiston keruu henkilöstöltä                                  
                                                                                      Aikataulu: elokuu 2019 
 
 
PALVELUN TOIMINTAKONSEPTIN LAATIMINEN      Menetelmä: 
Uusi palvelupolku laaditaan                                     Kehittämisehdotukset ja yhteenveto 
Suunnitelma monikanavaisten                                 tuloksista 
palvelujen kehittämiseksi                                         Palveluohjaus kehittämistiimi laatii                                                                                                    
Kehittämistiimi                                                          kehittämisehdotukset ja suunnitelman                   
                                                                                 Uusi palvelupolku kuvataan                                                                                                                                     
                                                                                 Aikataulu: syyskuu 2019                                                                                           
 
Kuva 1. Palvelumuotoilun vaiheet Koivistoa (2007) mukaillen 
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 Kuvassa 1 on esitelty nämä kolme palvelumuotoilun vaihetta, joiden sisällä 
opinnäytetyö toteutettiin. Palvelumuotoilun tavoitteena oli lisätä palveluymmär-
rystä asiakkaiden ja henkilöstön välillä ja mahdollistaa yhteistoiminnallinen ke-
hittäminen. Palvelumuotoilun avulla kokeillaan ja pyritään oppimaan uutta ko-
keilujen kautta. Palvelumuotoilun kolmen vaiheen kautta saadaan vastaukset 
tutkimuskysymyksiin ja se tuo näkyväksi monikanavaisten palvelujen kehittä-
miskohteet. Palvelumuotoilun avulla voidaan yhdistää erilaisia laadullisia tutki-
mus- ja kehittämismenetelmiä, kuten tässä opinnäytetyössä teemahaastattelu 
ja Learning Cafe -menetelmä. Palvelumuotoilun tavoitteena on tuottaa tehok-
kaita, haluttavia, tuloksellisia, johdonmukaisia ja asiakaslähtöisiä laadukkaita 
palveluja.  
 
Suholan (2017) mukaan asiakaslähtöisyyden onnistuminen asiakaslähtöisten 
prosessien kuvaamisessa monialaisessa yhteistyössä edellyttää rakentavaa ja 
avointa yhteistyötä, jota voidaan toteuttaa palvelumuotoilun avulla. Suhosen 
mielestä monialaisten toimintojen koordinoimisen haasteena ovat eri organi-
saatioiden linjat ja ”siiloutuneet ammatilliset tietämysalueet” Palvelumuotoilulla 
voidaan parantaa, selkeyttää ja vähentää palvelujen päällekkäisyyttä ja sel-
keyttää palvelukokonaisuutta. (Suhola 2017, 105—108.) 
 
6.1 Käyttäjätiedon kerääminen ja analyysi palvelun ideointia varten 
Tässä opinnäytetyössä käyttäjätieto kerättiin teemahaastattelulla. Koiviston 
(2007,11) mukaan ideointivaiheeseen sisältyy käyttäjätiedon kerääminen. 
Teemahaastattelulla saatiin tutkimuksellista tietoa asiakkaiden kokemuksista 
monikanavaisista palveluista ja siitä, miten asiakkaat toivoisivat monikanavais-
ten palvelujen edistävän heidän osallistumismahdollisuuksiaan työllistymistä 
edistäviin palveluihin ja käyttämään sähköisiä palveluja. Pitkäaikaistyöttömien 
palvelujen kehittäminen asiakaslähtöisiksi edellyttää käyttäjätiedon eli asiak-
kailta saadun tiedon keräämistä, koska he käyttävät palveluja.  
 
Teemahaastattelun teemat (liite 1.) muodostuvat tutkimuskysymyksistä, joi-
den avulla pyritään löytämään monikanavaisten palvelujen kehittämiskohteet 
ja asiakkaiden tarpeet. Kehittämiskohteet muodostuvat siitä, miten asiakkaat 
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ovat kokeneet monikanavaiset palvelut, minkälaista tukea he tarvitsevat, ja mi-
ten monikanavaiset palvelut tukevat heidän työllistymistään ja pääsemises-
tään palvelutarpeensa mukaisiin palveluihin oikea-aikaisesti.  
 
Teemahaastattelussa teemat ovat kaikille samat, mutta kysymysten järjestys 
voi vaihdella. Asiakkailla on mahdollisuus vastata omin sanoin. Haastattelu on 
vuorovaikutustilanne, jossa asiakkaan on voitava luottaa, että hänen antamia 
tietojaan käsitellään luottamuksellisesti ja anonyymisti. (Hirsjärvi & Hurme. 
2010, 43—48.) 
 
Tutkimusaineisto kerättiin puolistrukturoidulla teemahaastattelulla, koska tutki-
musjoukko oli pieni, ja sen avulla on mahdollisuus saada riittävän kattava ja 
syvällinen kuvaus tutkimusilmiöstä. Haastattelut toteutettiin yksilöhaastatte-
luina aiheen ja kohdejoukon sensitiivisyyden eli hienotunteisuuden säilyttä-
miseksi. Laadullisessa tutkimuksessa aineiston koko ei ole määräävä tekijä, 
vaan siitä saatava tiedon määrä, laatu, joustavuus ja toistettavuus. (Hirsjärvi 
ym. 2007, 204—207.) Yksilöhaastattelujen avulla on mahdollista päästä syväl-
lisiin ja henkilökohtaisiin kysymyksiin. Haastattelun teemat on hyvä valita etu-
käteen, jotta varmistetaan, että tutkimusaihe tulee käsitellyksi laajasti ja siihen 
voidaan liittää apukysymyksiä tarvittaessa. (Hirsjärvi& Hurme 2010, 41—47.)  
 
Haastateltavat valittiin siten, että TE- toimiston tuetun työllistymisen palvelun 
asiantuntijat valitsivat asiakkaat, mikä lisää tutkimustulosten luotettavuutta ja 
objektiivisuutta. Luotettavuuden kannalta on tärkeää, että asiakkaat eivät ole 
ennestään tuttuja, eivätkä näin aikaisemmat kokemukset voi vaikuttaa haas-
tatteluun. Näin asiakkaat pystyvät ja uskaltavat vastata vapaasti. Omat asiak-
kaat voivat antaa suotuisa vastauksia tai jättää vastaamatta, jos pelkäävät 
asian vaikuttavan omaan palveluun. (Hirsjärvi & Hurme, 2010 43—48.) 
 
Haastateltavien valinnassa asiantuntijat huomioivat, että tutkimusjoukko olisi 
heterogeeninen ja eri ikäinen, koska pitkäaikaistyöttömissä on sekä nuoria 
että iäkkäämpiä, ja heillä on erilaisia kokemuksia ja tarpeita palveluista. Iästä 
ja työkyvystä riippumatta kaikki tarvitsevat laadukkaita palveluja työttömyyden 
eri vaiheissa. Monipuolinen tutkimusjoukko antaa syvällisempää ja kattavam-
paa tietoa työttömien tilanteista ja lisäävät tutkimustulosten luotettavuutta. 
Hokkanen ym. (2017, 282—283) toteavat, että jos palvelujen kehittämisessä 
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ei hyödynnetä asiakkaiden kokemuksia, palvelut eivät kehity ja ne tuotetaan 
vakiintuneesti. Riskinä on, että osa asiakkaista syrjäytyy palveluista ja asiak-
kaiden tilanteita voidaan tulkita stereotypioiden kautta.  
 
Asiantuntijat kertoivat haastateltaville opinnäytetyöni tarkoituksen ja tavoitteet, 
ja antoivat tiedotteen asiakkaille osallistumismahdollisuudesta monikanavais-
ten palvelujen kehittämiseen. Tiedotteessa (liite 3.) on kerrottu opinnäytetyön 
toteuttamisesta tarkasti eettisiä periaatteita (TENK 2018) noudattaen, osallis-
tumisen vapaaehtoisuudesta ja siitä, että osallistumisen voi keskeyttää koska 
tahansa. Lisäksi tiedotteessa on yhteystietoni, jotta asiakkailla on halutessaan 
mahdollisuus saada lisätietoa opinnäytetyöstä ja teemahaastattelusta ennen 
osallistumista. Asiantuntijat pyysivät asiakkailta suostumusasiakirjan (liite 4.). 
Kun asiakkaat olivat allekirjoittaneet suostumusasiakirjan ja hyväksyneet sen, 
otin yhteyttä heihin ja sovin tapaamiseen TE-toimistoon. 
 
Teemahaastattelu toteutettiin puolistrukturoidulla teemahaastattelulla haastat-
telemalla kuutta TE-palvelun tuetun työllistymisen palvelulinjan ja TYP: in pit-
käaikaistyötöntä asiakasta. Haastatteluun osallistui kolme naista ja kolme 
miestä. Pitkäaikaistyöttömät asiakkaat tulivat erilaisista elämäntilanteista ja 
sosioekonomisista taustoista. Haastateltavien ikä oli 30—57-vuotta. Haastatel-
tavien työkokemus, koulutustaso ja ikä olivat monipuolisia, joten siltä osin 
ryhmä oli heterogeeninen. Kaikilla haastateltavilla oli ollut terveyteen ja työky-
kyyn vaikuttavia rajoitteita tai sairauksia ja kokemuksia työllistymistä edistä-
vistä palveluista ja terveyspalveluista. 
 
Huomioin oman roolin haastattelijana tarkasti. Omat mielipiteet ja asenteet ei-
vät saa vaikuttaa missään vaiheessa, ja toteutin tutkimusaineiston ja tulosten 
kirjaamisessa tarkkuutta, totuutta ja uskottavuutta noudattaen, mitä tieteellisen 
tutkimuksen eettiset periaatteet edellyttävät. Pitkäaikaistyöttömät asiakkaat 
ovat haavoittuvainen ryhmä haasteellisten elämäntilanteidensa takia, ja elä-
mäntilanteista kertominen voi olla vaikeaa, minkä vuoksi haastattelut edellyttä-
vät erityistä hienotunteisuutta ja luottamusta. Ennen haastattelua annoin riittä-
västi tietoa haastattelusta, tutkimuskysymyksistä ja kehittämistyöstä ja sen 
etenemisestä ja siitä, mitä hyötyä heidän osallistumisestaan on heille ja palve-
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lujen kehittämiselle. Kysymykset eivät saa olla johdattelevia ja haastatteluti-
lanteen tulee olla rauhallinen ja turvallinen ja luottamuksellinen. (Tuomi & Sa-
rajärvi 2009, 140—141.) 
 
Tutkimuskysymykset voivat aiheuttaa asiakkaille voimakkaita tunteita haastat-
telun aikana, mistä on hyvä kertoa asiakkaille ennen haastattelua, jotta heillä 
on mahdollisuus keskustella niistä. Asiakkailla on oikeus olla kertomatta asi-
oita, jos he eivät halua niistä puhua. Tuomen & Sarajärven (2011) mukaan 
haastattelun etuna on joustavuus, koska voidaan tehdä lisäkysymyksiä ja kor-
jata mahdollisia väärinymmärryksiä ja selventää kysymyksiä, jotta saadaan 
mahdollisimman syvällistä tietoa halutuista teemoista. Tutkijan tehtävänä on 
antaa haastateltavan puhua vapaasti ja pitää haastattelu koossa ja noudattaa 
teemoja. (Tuomi & Sarajärvi 2011, 138—139.) 
 
Pyrin luomaan mahdollisimman rauhallisen, rennon ja miellyttävän haastatte-
lutilanteen, ja siksi valitsin haastattelutilaksi neuvotteluhuoneen. Ennen haas-
tattelun aloittamista kysyin kuulumiset, tuntemukset ja toivotin tervetulleeksi 
tutkimukseen, ja pyysin vastaamaan kysymyksiin rennosti omien sanojensa ja 
kokemustensa mukaan. Muistutin myös, että osallistuminen on vapaaehtoista 
ja voi jättää vastaamatta, jos ei halua, ja haastattelun ja tutkimukseen osallis-
tumisen saa keskeyttää koska tahansa. Kerroin, että tulokset käsitellään ano-
nyymisti, eikä kenenkään henkilöllisyys paljastu missään vaiheessa. (Tuomi & 
Sarajärvi 2009, 140—141.) 
 
Haastattelut etenivät teema-alueluettelon (liite 1.) mukaisesti ja haastateltavilla 
oli mahdollisuus vastata tai jättää vastaamatta, niin kuin suostumuksessa ja 
tiedotteessa oli kerrottu. Tein lisäkysymyksiä ja tarkennuksia teema-alueittain, 
jolloin sain vastauksia tutkimuskysymyksiin.  Kirjoitin muistiin huomioita ja asi-
oita, jotka nousivat haastattelun aikana esille. Haastatteluun oli varattu aikaa 
kaksi tuntia haastateltavaa kohden, ja käytännössä haastattelut kestivät enin-
tään tunti ja 20 min. Erään asiakkaan haastattelu kesti tunnin, toisen 45 min. 
ja muiden tunti 15 min. 
 
Koko teemahaastattelun ajan huomioin ja varmistin, että saan vastauksia tut-
kimuskysymyksiin. Miten pitkäaikaistyöttömät asiakkaat ovat kokeneet 
monikanavaisten palvelujen käytön heidän palveluprosessien aikana?  
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Minkä kanavien kautta heille voidaan tarjota tukea ja ohjausta palvelu-
prosessin eri vaiheissa? Minkälainen palvelumalli mahdollistaisi heidän 
osallistumisensa mahdollisuuksiaan TE- ja TYP-palveluihin monikanavaisesti? 
Tein lisäkysymyksiä ja tarkennuksia haastattelun aikana teema-alueluettelon 
pääkysymysten mukaan (liite 1.); Minkälaisia kokemuksia sinulla on moni-
kanavaisista palveluista ja miten ne mielestäsi toimivat? Miten haluaisit kehit-
tää monikanavaisia palveluja niin, että ne tukisivat osallistumismahdollisuuk-
siasi? Mikä toimii? Mikä ei toimi? Miksi?  
 
Teemahaastattelurungon tueksi haastateltaville kerrottiin ja kuvattiin tarkasti, 
mitä monikanavaiset palvelut tarkoittavat ja mihin niillä pyritään, jotta he pysty-
vät vastaamaan kysymyksiin mahdollisimman kattavasti, syvällisesti ja laa-
jasti. 
 
Tässä opinnäytetyössä aineisto analysoitiin laadullisella sisällön analyysilla: 
pelkistäminen eli aineiston redusointi, ryhmittely eli klusterointi ja abstrahointi, 
jolloin muodostetaan teoreettiset käsitteet. Teemahaastattelun teemojen 
(liite 1.) ja sieltä nousseiden asioiden, ilmiöiden perusteella pelkistettiin aineis-
tot ja muodostettiin niistä käsitteet, jotka kuvaavat tutkittavaa ilmiötä luotetta-
vasti. Aineiston pelkistämistä ohjasivat tutkimustehtävä pitkäaikaistyöttömien 
kokemukset monikanavaista palveluista. Ryhmittelyn avulla muodostetaan al-
kuperäisilmaisujen kautta samaa tarkoittavat ilmaisut ja ne ryhmitellään sa-
mankaltaisuuksiin ja eroavaisuuksiin ja niistä muodostuvat luokat. Pelkistetyt 
ilmiöt kootaan ala- ja yläluokiksi ja yläluokista kootaan pääluokat. Ryhmitte-
lyssä luodaan pohja tutkimuksen perusrakenteelle. Abstrahoinnissa erotetaan 
tutkimuksen kannalta olennainen tieto ja muodostetaan teoreettiset käsitteet ja 
näin saadaan vastaus tutkimustehtävään. (Tuomi & Sarajärvi 2009, 108—
113.) 
 
Sisällön analyysia ohjasivat teema-alueet (liite 2.). Teema-alueet muodostu-
vat tutkimuksen viitekehyksestä eli siitä tiedosta, mitä pitkäaikaistyöttömien 
kokemuksista palveluista, terveydestä ja työkyvyn vaikutuksista ja osallistu-
mismahdollisuuksista jo tiedetään. Teemoja peilataan sisällön teorialähtöi-
sessä aineiston analyysivaiheessa viitekehykseen, jossa on kuvattu aiemmin 
pitkäaikaistyöttömien työllistymiseen vaikuttavia tekijöitä. Sisällönanalyysi pe-
rustuu päättelyyn ja tulkintaan, ja siinä edetään empiirisestä aineistosta eli 
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tässä opinnäytetyössä analyysissa työttömien kokemusmaailmasta käsitteelli-
seen kuvaukseen tutkittavasta ilmiöstä. (Tuomi & Sarajärvi 2009, 108—113.) 
 
Sisällönanalyysin onnistuminen edellyttää luotettavaa ilmiön kuvaamista, jotta 
voidaan muodostaa käsitteitä, ja analysoida dokumentteja eli kerättyä tietoa 
systemaattisesti ja objektiivisesti. Tulokset raportoidaan teoriaohjautuvasti ja 
analyysiprosessi kuvataan yksityiskohtaisesti tutkimustulosten luotettavuuden 
varmistamiseksi. (Kyngäs ym. 2011, 139.) 
 
Tässä opinnäytetyössä analyysi toteutettiin litteroimalla eli auki kirjoittamalla 
sanatarkasti nauhoitetut haastattelut. Aukikirjoitettua aineistoa kertyi yhteensä 
25 sivua. Luin aukikirjoitetut tekstit useaan kertaan ja poimin ja alleviivasin 
sieltä punaisella kasvokkain ja sinisellä sähköisiä palveluja kuvaavat koke-
mukset. Tämän jälkeen poimin tekstistä ja pelkistetyistä ja ryhmitellyistä ala-
luokista haastateltavien kehittämisehdotuksia monikanavaisten palvelujen ke-
hittämiseksi ja minkälaista tukea ja ohjausta he kokivat tarvitsevansa sähköis-
ten palvelujen käyttämiseen. Tekstin lukemisen helpottamiseksi käytin väriky-
niä. Tämän jälkeen pelkistin ilmaukset ryhmittelemällä ne kahteen ryhmään, 
mitkä asiat toimivat kasvokkain tapahtuvassa ohjauksessa ja mitkä asiat 
sähköisissä palveluissa ja mitkä eivät toimi. 
 
 Analyysiyksikkönä käytin ajatuskokonaisuutta ja lauseita. Aineiston pelkistä-
misen ja ryhmittelyn jälkeen muodostuivat alaluokat Monikanavaisten palvelu-
jen kokemusten sisällöistä. Vaikka haastattelut etenivät teema-alueluettelon 
(liite1.) mukaan, samoja asioita ja ilmaisuja nousi esille eri kysymysten alla. 
Toisaalta minun oli helppo ymmärtää ilmaisuja syvällisesti, koska olen työs-
kennellyt pitkään pitkäaikaistyöttömien kanssa ja ymmärrän heidän elämänti-
lanteitaan, mikä lisää myös tulosten luotettavuutta. Koodasin haastateltavat, 
ettei heitä voi tunnistaa haastattelusta ja aineistonäytteistä. Tulokset havain-
nollistettiin aineistonäyttein ja kuvin. Taulukossa 2. (liite 5) on kuvaus si-
sällön analyysista asiakkaiden kokemuksista monikanavaista palveluista. 
(Tuomi & Sarajärvi 2009, 108—113.) 
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6.2   Kehitettävän palvelun määrittäminen 
Kehitettävän palvelun määrittämisen vaiheessa (Koivisto 2007) määritetään 
palvelu, jota halutaan kehittää. Tässä opinnäytetyössä määritettiin moni-
kanavaiset palvelut, joita halutaan kehittää teemahaastattelujen tulosten pe-
rusteella. Monikanavaisten palvelujen kehittämiskohteet perustuvat asiakasko-
kemuksiin. Monikanavaisten palvelujen kehittämiseksi tarvitaan myös henki-
löstön kokemukset palveluista, ja ne kerättiin Learning Cafe -menetelmällä.  
 
Monikanavaisten palvelujen kehittäminen edellyttää myös henkilöstön osallis-
tumista asiakkaiden palvelujen kehittämiseen, koska he tuottavat palveluita 
asiakkaille. Learning Cafe- menetelmä soveltuu hyvin työyhteisön toiminnan 
kehittämiseen ja työntekijöiden osallistamiseen oman työnsä kehittämisessä. 
Menetelmän avulla pystytään tarkastelemaan työtapoja asiakkaiden ja työnte-
kijöiden kokemuksista nousseiden asioiden pohjalta. Learning Cafe- mene-
telmä opettaa yhteisten ratkaisujen tekemistä ja yhteisen ymmärryksen löytä-
mistä. Keskeistä on yhteinen keskustelu ja avoin vuorovaikutus, missä voi-
daan kyseenalaistaa huonoja työtapoja ja kommentoida toisten näkemyksiä, 
mutta rakentavasti. Nenosen ym. (2013) mukaan auttaa myös ekspansiivinen 
oppiminen eli työyhteisön kehityspalaverit, kun halutaan vakiinnuttaa ja muo-
dostaa uusia toimintatapoja. (Miettinen 2011; Nenonen ym. 2013, 6.)  
 
Kun henkilöstö saa osallistua kehittämään työyhteisöään yhdessä, he myös 
sitoutuvat yhteisesti sovittuihin asioihin paremmin. Vuorovaikutusprosesseja 
tulisi kehittää siten, että ne tukevat tasavertaisia osallistumismahdollisuuksia 
vaikuttamiseen, vuorovaikutukseen ja viestintään. (Vanhatalo 2014, 32.) 
 
Learning Cafe kehittämistehtävään osallistuivat kahdeksan asiantuntijaa Te- 
toimistosta, jotka toimivat myös TYP verkostossa. Henkilöstö jaettiin kolmeen 
ryhmään eli työpajaan. Koska osallistujia oli kahdeksan, jaettiin ryhmät ensin 
kahteen ja viimeiseksi kaikki osallistuivat pajaan kaksi. Tämä mahdollisti avoi-
men keskustelun ja mielipiteiden vaihdon, eikä ryhmät olleet liian isoja tai pie-
niä. Ensin alustin tehtävän ja kerroin, miten toimitaan. Jokaista pajaa/ryhmää 
varten varattiin 20 min. aikaa, koska perehtyminen kysymyksiin ja kehittämis-
ehdotusten tekeminen vaativat aikaa ja pohdintaa, keskustelua sekä ideoiden 
27 
ja kokemusten jakamista. Tavoitteena oli yhteisen palveluymmärryksen ja op-
pimisen löytäminen. Monikanavaisten palvelujen kehittämiskohteiden perus-
teella tehtiin Learning Cafen kysymysrunko, joka noudatti tarkasti teemahaas-
tattelujen tuloksia. 
 
Henkilöstölle annettiin samat kysymykset monikanavaisten palvelujen toimi-
vuudesta kuin asiakkaillekin (liite 1) kohdat 1-3. 1. Kokemukset moni-
kanavaisista palveluista; mikä toimii? ja mikä estää? 2. Miten kehittäisit 
monikanavaisia palveluja? Tässä huomioidaan asiakkaiden vastaukset ja 
osallistumismahdollisuudet. 3. Mihin palveluprosessin vaiheeseen käyttäi-
sit monikanavaisia palveluja? 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Kuva 2. Learning Cafen työpajojen kuvaus:  
 
Kuvassa 2 esitelty kolmen työpajan kysymykset aineiston keräämisessä hen-
kilöstöltä Learning Cafe- menetelmällä. Henkilöstö vastasi Learning Cafeen 
kysymyksiin siten, että työpajassa 1. he vastasivat omasta näkökulmasta, mi-
ten he ovat kokeneet monikanavaisten palvelujen toimivuuden. Tässä vai-
heessa asiakkaiden vastaukset eivät olleet nähtävillä, koska halusin saada tie-
toa, onko henkilöstöllä ja asiakkailla yhteinen näkemys palveluiden toimivuu-
 
 
 
Paja 3. 
Mihin palvelupro-
sessin vaiheeseen 
Monikanavaiset 
palvelut soveltu-
vat? 
 Alku 
 Palvelutar-
peen arvioi-
minen 
 Suunnitelma 
 Palveluoh-
jaus 
Paja 2. 
 
Miten kehittäisit 
Monikanavaisia 
palveluja? 
 Asiakkaiden 
vastaukset 
 Asiakkaiden 
näkökulma 
 
Paja 1. 
 
Minkälaisia koke-
muksia Moni-
kanavaista palve-
luista? 
 Mikä toimii? 
 Mikä estää? 
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desta, ja miten ne eroavat toisistaan. On hyvä, että henkilöstöllä on mahdolli-
suus vaikuttaa ja tarkastella kysymyksiä omien kokemustensa pohjalta. Tämä 
lisää tutkimuksen luotettavuutta ja antaa lisätietoa mahdollisista erovaisuuk-
sista ja niiden syistä. Lisäksi asiakkaiden vastaukset eivät johdattele kysymyk-
siä. Henkilöstöllä on myös oikeus tulla kuulluksi, koska se motivoi heitä pa-
remmin oman työnsä kehittämiseen ja näkemään kehittämiskohteita.  
 
Työpajassa 2. koko ryhmä mietti yhdessä, miten monikanavaisia palveluja 
kehitettäisiin huomioiden asiakkaiden toiveet ja tarpeet Tässä pajassa oli mu-
kana yhteenveto asiakkaiden vastauksista (taulukot 2, 3, ja 4) palvelujen ke-
hittämisen tueksi, mutta korostin tehtävää alustaessa, että henkilöstön omia 
kokemuksia myös tarvitaan. Tavoitteena oli huomioida asiakkaan näkökulma, 
osallisuus ja miten asiakkaat toivoivat monikanavaisia palveluja käytettävän ja 
kehitettävän, jotta palvelut olisivat asiakaslähtöisiä ja tukisivat heidän palvelu-
tarpeitaan. 
 
Työpajassa 3. mietittiin ja arvioitiin, mihin palveluprosessin (taulukko 1) vai-
heeseen monikanavaiset palvelut soveltuvat ja miten ne toteutettaisiin. Tässä 
tehtävässä oli TYP asiakkaan palvelupolku (taulukko 1) esimerkkinä. Samaa 
palveluprosessia toteutetaan myös TE-toimistossa. tuetun työllistymisen pal-
velussa.  
 
Learning Cafen tulokset kirjasin kaikkien kolmen pajan vastauksista ja ryhmit-
telin ne tutkimuskysymysten alle. Mikä toimii kasvokkain tapahtuvassa pal-
velussa? Mikä estää tai ei toimi kasvokkain tapahtuvassa palvelussa ja oh-
jauksessa? Mikä toimii sähköisissä palveluissa? Mikä estää tai ei toimi säh-
köisissä palveluissa? Miten kehittäisit monikanavaisia palveluja huomi-
oiden asiakkaiden kokemukset ja toiveet? Mihin palveluprosessin vaihei-
seen eri monikanavaiset palvelut soveltuvat? 
 
Kaikissa kolmessa työpajassa vastaukset ja ideat kirjattiin post it -tarroille ja 
laitettiin kysymysten alle omille paperialustoille. Kehittämistehtävän aikana 
syntyi paljon keskustelua. Kun kaikki työpajat oli käyty läpi, keräsin materiaalit 
pois. Kun henkilöstön näkemykset ja kehittämisehdotukset oli saatu, vertasin 
niitä teemahaastattelun tuloksiin ja sieltä nousseisiin kehittämiskohteisiin. 
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6.3    Palvelun toimintakonseptin laatiminen 
Asiakkailta ja henkilöstöltä kerätty tieto ja yhteenveto tuloksista ja kehittämis-
ehdotuksista vietiin TE-palveluiden kehittämistiimiin, jonka tehtävänä on kehit-
tää TE-palveluja osana Kasvupalvelu Pilottia. Kasvupalvelu Pilotin tehtävänä 
on sovittaa yhteen TE-palveluja, sosiaalipalveluja, Kelan palveluja ja terveys-
palveluja yhteisten asiakkaiden palvelun parantamiseksi. Kasvupalvelu Pilotti 
on osa maakuntien ja kuntien yhteistyötä, ja sen tavoitteena on kuntien ja nii-
den palvelujen yhteistyön lisääminen ja palveluverkostojen toimivuuden pa-
rantaminen. 
 
Kehittämistiimi sai materiaalin etukäteen salattuna sähköpostissa, näin heillä 
oli mahdollisuus tutustua tuloksiin etukäteen ja miettiä kehittämisehdotuksia. 
Yhteenveto tuloksista oli laadittu niin, ettei sieltä voi tunnistaa yksittäistä hen-
kilöä asiakkaista tai henkilöstöstä. Varmistin anonyymiyden kehittämistyön 
joka vaiheessa. Olin informoinut kehittämistiimiä opinnäytetyöstäni hyvissä 
ajoin. Kun tutkimusluvat oli myönnetty, kerroin, miten kehittämistyöni etenee ja 
ohjeistin tehtävän. Sovimme aikataulusta ja siitä, miten tapaaminen järjeste-
tään. Tulosten purku ja yhteiskeskusteltu toteutettiin Skypen välityksellä, 
koska kaikki olimme eri paikkakunnilla. Yhteisien ajan löytyminen oli haasta-
vaa, ja siksi valitsin Skypen kehittämistehtävän organisoinnin helpottamiseksi, 
koska aikataulu opinnäytetyön etenemisen kannalta olisi venynyt muuten liian 
pitkäksi. Skypen käyttö onnistui luontevasti tässä tilanteessa. Kehittämistehtä-
viä voidaan toteuttaa myös monikanavaisesti.  
 
Kehittämistiimi teki yhteenvedon ja kehittämisehdotuksia (taulukko 3.) teema-
haastattelun tulosten pohjalta nousseista asiakkaiden kokemuksista ja Lear-
ning Cafe- menetelmällä saatujen henkilöstön näkemyksistä ja kehittämiseh-
dotuksista. Kehittämistiimi laatii uuden suunnitelman ja palvelukonseptin kehit-
tämisehdotuksista, miten monikanavaisia palveluja voidaan hyödyntää ja ke-
hittää. Toimintakonsepti esitetään palvelumuotoiluna. Palvelumuotoilu tuo nä-
kyväksi, mitä ja minkälaisia haasteita asiakkaat kokevat palveluissa ja mitä 
palveluja toivovat saavansa. Kun uusi palvelukonsepti monikanavaisten palve-
lujen hyödyntämiselle on luotu, kuvataan uusi palvelupolku ja otetaan se käyt-
töön. 
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7 TULOKSET 
Tulosten mukaan pitkäaikaistyöttömillä ja henkilöstöllä on monenlaisia koke-
muksia monikanavaisista palveluista. Teemahaastattelun ja Learning Cafen 
tulosten mukaan pitkäaikaistyöttömät asiakkaat ja henkilöstö kokivat kasvok-
kain tapahtuvan ohjauksen tärkeimpänä palveluna pitkäaikaistyöttömän palve-
luprosessissa. Tulosten mukaan pitkäaikaistyöttömät tarvitsevat tukea, oh-
jausta ja heille suunnattuja räätälöityjä palveluja. Asiakkaiden ja henkilöstön 
mielestä kasvokkain tapahtuva palveluohjaus koettiin kaikkien tärkeimpänä 
palveluna ja tukevan enemmän ja paremmin pitkäaikaistyöttömän toimintaky-
kyä ja työhön paluuta, koska se huomioi yksilöllisemmin terveydellisiä rajoit-
teita ja erilaisia elämäntilanteita. Kasvokkain tapahtuvan ohjuksen etuna näh-
tiin saavutettavuus, yksilöllisyys, luottamus, ja sen koettiin tukevan paremmin 
osallistumismahdollisuuksia. Eniten kehitettävää koettiin olevan sähköisissä 
palveluissa. Tulosten mukaan yhteistoiminnallinen kehittäminen, jossa asiak-
kaat ja henkilöstö ovat mukana, mahdollistaa yhteisen palveluymmärryksen 
syntymisen, lisää luottamusta ja edistää sitoutumista palveluihin. 
  
7.1  Asiakkaiden kokemukset ja kehittämisehdotukset monikanavai-
sista palveluista 
Teemahaastattelun tulosten mukaan asiakkaat kokivat kasvokkain tapahtuvan 
ohjauksen inhimillisenä ja helpompana tapan tuoda vaikeitakin asioita esille. 
Haastateltavat toivat esille kasvokkain tapahtuvassa palvelussa luottamuksen 
lisääntymisen, koska voi kysyä ja pystyy keskustelemaan. Haastateltavien 
mielestä kasvokkain on helpompi neuvotella, koska se antaa pelivaraa, ja 
huomioi paremmin muutoksia. Haastateltavien mukaan kasvokkain tapahtu-
vassa ohjaksessa tunnistetaan paremmin palvelutarpeita ja elämäntilanteita. 
 
Kaikki haastateltavat kokivat kasvokkain tapahtuvan ohjauksen huomioivan 
paremmin yksilöllisiä tarpeita ja lisäävän vaikutusmahdollisuuksia omien pal-
velujen toteutumiseen. Asiakkaiden mielestä kasvokkain tunnistetaan parem-
min mielialoja, ilmeitä, eleitä ja saa oikea-aikaista tietoa ja tukea. Kasvokkain 
tapahtuva ohjaus tukee myös paremmin asiakkaiden osallistumismahdolli-
suuksia palveluihin ja käyttää palveluja. Asiakkaiden mielestä tulee lähdettyä 
liikkeelle ja saa olla vuorovaikutuksessa ihmisten kanssa, mikä tukee heidän 
toimintakykyään.  
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Kuva 3. Asiakkaiden kokemukset kasvokkain tapahtuvan palvelun toimivuudesta 
 
Kuvassa 3 asiakkaiden kokemuksia, mitkä asiat toimivat kasvokkain tapahtu-
vassa ohjauksessa ja palveluissa. Esimerkkejä asiakkaiden kokemuksista 
kasvokkain tapahtuvasta ohjauksesta palvelujen saatavuudesta, yksilöllisten 
tarpeiden huomioimisesta ja vaikuttamisen mahdollisuuksista: 
 
”Kasvokkain tai puhelimessa saa just sen tiedon mitä tarvitsen ja 
se helpottaa heti.” (B6:14)  
 
”Kasvokkain parempi, mahdollisuus yrittää saada pelivaraa ja 
neuvotella. Koneiden kanssa ei”…(A5:12) 
 
” Kasvokkain motivoi paremmin lähtemistä, ettei tule sohvape-
runa.” (A4:11). 
Tulee kuul-
luksi ja saa tu-
kea 
Asiakkaiden 
kokemukset 
Pystyy kysy-
mään ja saa 
vastauksia 
Saa tietoa 
oikea-aikai-
sesti 
Lisää luotta-
musta, kun 
näkee ilmeet 
ja eleet 
Tunnistaa 
palvelutar-
peita 
Inhimillinen 
ja ihminen ih-
miselle, tuo 
turvallisuutta Toimii ter-
veyspalvelui-
hin ohjaami-
sessa 
Huomioi yksi-
lölliset tarpeet, 
rajoitteet ja 
tunnetilat 
Tulee lähdet-
tyä liikkeelle, 
tukee toiminta-
kykyä 
toimkntaly 
Mukavampi, 
rennompi ja 
saa vaikuttaa 
omin asioihin 
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”Kun itsetunto laskee tarvii kasvokkain tapahtuvaa tukea enem-
män, ei sitä tietokone anna.” (A3:10). 
 
 
”Muutenkin minusta on paljon inhimillisempää ja mukavampaa 
asioija ihmisten kanssa, kun konneihen kanssa”…(B2:6) 
 
”Luonnollisempaa kasvotusten olipa asia mikä hyvänsä. Kuntout-
tavaan työtoimintaan ohjaaminen kasvokkain parempi, lähteminen 
helpompaa ja seuranta”…(B:6) 
 
”Yksilöllisempää huomioi näitä terveyden rajoitteita, koneen 
kanssa ei pysty niistä puhumaan”…(A3:10) 
 
”Kyllä miun kanta on, että terveyteen liittyvät palvelut ja ohjaus pi-
tää saada kasvokkain, ja täydentäviä palveluja netin kautta, kun 
on näitä vaivoja, ei ne muuten etene”…(B6:17) 
 
Teemahaastattelun tulosten mukaan asiakkaiden mielestä kasvokkain tapah-
tuvassa palvelussa ja ohjauksessa kehittämiskohteiksi nousivat palvelun saa-
tavuus ja asiakkaiden yksilöllisten tarpeiden huomioiminen, palveluoh-
jauksen laatu ja asiakkaiden mahdollisuus vaikuttaa palveluun. Haasta-
teltavat toivat esille aikavarausaikojen riittämättömyyden ja toivovat enemmän 
niissä yksilöllistä huomioimista palvelutarpeen ja elämäntilanteen mukaan. Ai-
kavarausaikoja toivotaan enemmän ja nopeampaa pääsyä ajoille. 
 
 Kasvokkain tapahtuva ohjaus koetaan joskus syyllistäväksi ja jäykäksi, koska 
asiakkaiden mielestä mennään ”laki edellä”. Vaikka haastateltavien mielestä 
kasvokkain tapahtuva ohjaus on tärkeintä terveyspalveluihin ohjaamisessa, he 
myös kokevat, ettei terveyspalveluihin pääse, tai ne eivät etene.  Heidän mie-
lestään ilman kasvokkain tapahtuvaa ohjusta eteneminen vaikeutuisi enem-
män. Asiakkaiden kokemusten mukaan esteinä kasvokkain tapahtuvalle pal-
velulle ja ohjaukselle ovat kasvokkain tapahtuvan palvelun riittämättömyys, yk-
silöllisyyden puute ja byrokraattisuus. Asiakkaat kokevat henkilöstön osaami-
sen ja ohjauksen vaihtelevana, eivätkä he aina tienneet kuka vastaa palve-
lusta palveluprosessien eri vaiheissa. Lisäksi kulkuyhteydet vaikuttavat palve-
lujen saatavuuteen, jos yhteispalvelupisteitä ei ole tai asuu kaukana TYP- ja 
TE-palveluista. Taloudellinen tilanne vaikuttaa myös kulkemiseen ja mahdilli-
suuksia osallistua palveluihin.    
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Kuva 4. Asiakkaiden kokemukset kasvokkain tapahtuvan ohjauksen ja palvelujen toi-
mivuuden esteistä 
 
Kuvassa 4 esitellään kasvokkain tapahtuvan ohjauksen esteitä ja asioita, jotka 
vaikuttavat sen toimivuuteen ja palvelujen saatavuuteen. Kasvokkain tapahtu-
vassa ohjuksessa asiakkaat ovat kokeneet ohjauksen vaihtelevuutta. He eivät 
ole kokeneet voivansa vaikuttaa riittävästi omaan palveluun. Heidän mieles-
tään työvoimaviranomaiset piiloutuvat helposti koneiden taakse, eikä henkilö-
kohtaista ohjausta aina saa, eikä näin voi keskustella kasvokkain asioistaan. 
 
Esimerkkejä asiakkaiden kokemuksista kasvokkain tapahtuvan ohjauksen ja 
palvelun esteistä: 
 
”Yksilöllisyys, että nähtäisiin, ettei kaikki työttömät ole samanlai-
sia. Kuulun itsekkin siihen, että on näitä tuki- la liikuntaelin vai-
voja”… (A3:10) 
 
Asiakkaiden 
kokemukset 
Palvelun 
saata-
vuus 
Aikavaraus-
aikojen vä-
häisyys 
Välillä jäykkää 
ja syyllistävää, 
laki edellä me-
neminen 
Huonot kulku-
yhteydet maa-
kunnissa, ei 
pääse aina 
ajoille  
Poisohjaa-
minen, pom-
pottelu 
Palveluoh-
jauksen 
laatu vaihte-
lee 
Palvelujen 
järjestämis-
vastuut oh-
jauksessa 
epäselvät 
Henkilöstön 
osaamisen 
puute ja vaih-
televuus 
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”Työvoimaviranomaiset piiloutuvat koneiden taakse, keskustelun 
laatu jäykkää, kasvokkain parempi ja saada neuvotella ”...(A5:12) 
 
” Epävarmuus siitä mitä on, toivoisin ohjeistusta, pitäis ohjata sel-
keesti, mitä palveluja on ja mitä palvelua missäkin on tarjolla. Yk-
silöllisesti, ei laki edellä”…(B2:8) 
 
”Ohjaus, parantamisen varaa on, välillä syyllistävää ja jäykkää. 
Selkeys ja yksilöllisyys ja niitä huomioitaisiin paremmin ja vois vai-
kuttaa enemmän”…(B6:14). 
 
”Yhteistyöpalavereja enemmän, että on itse vaikuttamassa. Pää-
sis ajoille joustavammin, aikoja ei aina saa. Annetaan mahdolli-
suus valita, miten haluaa, mutta vastuuvirkailija on hyvä, muuten 
jää helposti heitteille”…. (B6:16) 
 
”Aina ei tiiä kuka hoitaa ja mitä palveluja on, ja kuka ohjaa Ty-
pissä ja mitä etuuksia on missäkin vaiheessa”…(B1:2) 
 
 
 
Teemahaastattelun tulosten mukaan pitkäaikaistyöttömät asiakkaat kokevat 
eniten kehitettävää sähköisissä palveluissa. Mikä toimii, mikä ei toimi ja 
miksi? Tuen saaminen, vaikuttaminen, miten kehittäisit? (Liite 1.) Sähköiset 
palvelut koetaan monimutkaisiksi, etäisiksi ja vaikeiksi. Kaikki haastateltavat 
toivat esille sen, etteivät sähköiset palvelut sovellu terveyspalveluihin ohjaami-
seen eikä silloin, kun keskustellaan asiakkaan terveyteen ja elämäntilanteisiin 
liittyvistä asioista. Haasteltavat kokivat oman terveydentilansa ja työkykynsä 
rajoitteiden vaikuttavan sähköisten palvelujen käyttämiseen. Heidän miestään 
voimavarojen vähäisyys ja jaksaminen ovat syynä siihen, miksi he haluavat 
asioida kasvokkain. Kuvassa 5 esitellään, missä tilanteissa ja asioissa asiak-
kaat kokevat sähköisten palvelujen toimivan. 
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Kuva 5. Asiakkaiden kokemukset, mitkä asiat toimivat sähköisiissä palveluissa 
 
Kuvassa 5 asiakkaiden kokemuksia sähköisten palvelujen toimivuudesta ja 
siitä, missä tilanteissa ne soveltuvat käytettäviksi.  
 
Asiakkaiden mielestä sähköisissä palveluissa parhaiten toimivat puhelin ja 
sähköposti, koska niitä on helppo käyttää ja saa yhteyden ja vastauksia nope-
asti. Puhelin on lähes kaikilla käyttävissä ja hankittavissa.  
  
Esimerkkejä asiakkaiden kokemuksista sähköisten palvelujen toimivuudesta: 
 
”Kyllähän se, kun siihen keskittyy ja siihen paneutuu, sen ymmär-
tää ja osaa asiansa hoitaa, mutta kyllä se vois yksinkertaisempi 
olla, sähköposti nopea ja saa vastauksen,”…(B2:6) 
 
”Kyllähän sieltä ne Te- palvelut löytää, kurssit, jos ossaa käyttää 
ja ajanvaruksen ossaan ja perusjutut ja silleen pärjään ja saa tie-
toa mitä on ja terveyspalveluista”…(A4:11) 
 
Asiakkaiden 
kokemukset 
Sähköposti no-
peuttaa asioin-
tia 
Pystyy asioi-
maan, jos on 
huonot kulkuyh-
teydet 
 
Pystyy ilmoittau-
tumaan ja näkee 
mitä palveluja on 
tarjolla esim. työ-
voimakoulutukset 
Saa tietoa ter-
veyspalveluista 
Puhelinpal-
velut, tavoit-
taa nopeasti 
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”Huonot kulkuyhteydet, ettei pääse ajalle, jos vaan on konneita, 
mitä käyttää, sähköposti ja viestit ja ilmoittautuminen jossain tilan-
teessa vois olla sähköisesti, mutta estää osaaminen, puhelimella 
helppoja nopea”…(A5:12) 
 
 
Teemahaastattelun tulosten mukaan asiakkaat kokevat sähköisissä palve-
luissa eniten kehitettävää, jotta ne soveltuisivat paremmin pitkäaikaistyöttö-
mien palveluihin ja tukisivat heidän palvelutarpeitaan ja mahdollisuuksia käyt-
tää sähköisiä palveluja. Kuvassa 6 esitellään sähköisten palvelujen toimivuu-
den esteitä. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Kuva 6. Asiakkaiden komeuksia sähköisten palvelujen käytön esteistä 
 
Kuvassa 6 on asiakkaiden kokemuksia sähköisten palvelujen toimivuuden es-
teistä palvelujen käyttämisessä. 
 
Asiakkaiden 
kokemukset 
Ei osaa käyt-
tää tietoko-
neita 
Monimutkaiset 
tietojärjestel-
mät, kapulakie-
lisyys ja byro-
kraattisuus 
Ei ole tieto-
konetta, ei 
ole varaa 
ostaa 
Yhteydet hei-
kot tai eivät 
toimi tai esim. 
maakunnissa 
Pelko ja 
epävar-
muus 
Työkyky ja 
terveyden-
tila vaikut-
tavat 
Luottamus-
pula 
Kylmiä, ko-
via ja inhi-
millisyys 
puuttuu 
Tuki 
puuttuu 
Ei sovellu 
terveyspal-
veluihin oh-
jaamisessa 
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Asiakkaat toivat esille, että he käyttäisivät sähköisiä palveluja enemmän, jos 
ne olisivat selkeämpiä ja helpompia. He kokevat sähköiset palvelut kylmiksi ja 
etäisiksi, koska ne eivät tavoita virkailijoita. Sähköiset palvelut koetaan moni-
mutkaisiksi ja byrokraattisiksi, mikä vaikeuttaa palveluihin pääsyä, osallistu-
mista ja kuulluksi tulemista. Sähköisissä palveluissa kehitettävää ovat palve-
lun saavutettavuus, palvelun laatu, toimivuus, käytettävyys, selkeys, helppous 
sekä yhteydet. Myös osaaminen ja tiedon puute vaikuttavat sähköiset palvelu-
jen käyttämiseen. Osa haastateltavista kokee, etteivät he ole ”tietokoneajan 
lapsia”, eikä heillä ole rahaa hankkia tietokoneita taloudellisen tilanteen takia. 
Lisäksi asenteet, pelko ja epävarmuus estävät sähköisten palvelujen käyttöä. 
Kaikki haastateltavat nostivat esille myös luottamuspulan sähköisiä palveluja 
kohtaan. 
 
Esimerkkejä asiakkaiden kokemuksista, mitkä asiat eivät toimi sähköisissä 
palveluissa: 
 
”Mutta kyllä sen tietokoneen kanssa on hyvin rajattua. Mie oon ko-
kenu sen, että vaikka sinne tietokoneelle oon kirjannu joitain asi-
oita omiin tietoihin, se ei oo menny perille.” (B2:6) 
 
”Tietokone on hakkerointia toisille, enkä luota siihen. En halua 
mennä nettiin, niin kun ihmiset heitetäisi pois, heitteille jättö.”… 
(A4:11) 
 
”Tietynlainen epävarmuus, kun mie laitan sinne jotain viestiä. Mie 
en koskaan tiiä meneekö se perille ja tuleeko sieltä vastaus. Onko 
kaikki se asia, mikä miun pittää tietää. Ettei se karenssi lähe sieltä 
tulemaan”…(B6:17)  
 
”Haasteena on, etten tiiä, mitä miun pittää tehä ja mihn miun pit-
tää mennä. Se on niin monimutkasta se kapulakieli ja sil-
leen”…(B1:1) 
  
” Kun ite ei oo mikään tietokoneajan lapsi enkä muuten, niin kun 
mitä nappia mie nyt painan ja mistä mie tänne meen”…(B2:6) 
 
”Kylmiä ja kovia, ja se kapulakielisyys, voishan ne helppokäyttöi-
sempiä olla”…(B2:7) 
 
”Toivoisin selkeäpiä kysymyksiä, epävarmuus estää sähköisten 
palvelujen käyttöä ja selkeää luotettavaa tietoa”...(B6:15) 
 
”Oon sen verran raihnanen, etten pysty siellä netissä hoitamaan 
enkä käyttämään, kun en tiiä, eikä oo rahhoo ostoo”…(A:3:10) 
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7.2 Henkilöstön kokemukset ja kehittämisehdotukset monikanavai-
sista palveluista 
 
Learning Cafen tulosten mukaan henkilöstön kokemukset monikanavaista pal-
veluista ovat samansuuntaisia kuin asiakkaillakin. Henkilöstön mielestä kas-
vokkain tapahtuva palvelu tukee paremmin asiakkaan osallistumismah-
dollisuuksia ja työ- ja toimintakykyä kuin sähköiset palvelut. Heidän mie-
lestään suurin osa asiakkaista tulee mielellään aikavaraukselle ja haluaa kas-
vokkain tapahtuvaa ohjausta, koska he luottavat enemmän asiantuntijoihin 
kuin sähköisiin palveluihin. Kasvokkain tapahtuvassa ohjauksessa henkilöstö 
näkee asiakkaan ulkoisen olemuksen, ilmeet ja eleet ja ristiriitatilanteet hel-
pommin, koska asiakkaan elekielestä voi lukea ja arvioida, onko asiakas ym-
märtänyt asian. Kasvokkain voi suoraan kysyä vastavuoroisesti, jos asia on 
epäselvä tai haluaa tarkentaa asiaa.  
 
Henkilöstö koki myös luottamuksen keskeiseksi asiaksi palveluojauksen on-
nistumiseksi. Kasvokkain luottamuksen syntyminen on helpompaa kuin säh-
köisessä palvelussa tai Skypellä, jos kuvan laatu on huono, tai yhteydet eivät 
toimi. Luottamus vaikuttaa ilmapiiriin ja siihen, miten paljon asiakas haluaa ja 
uskaltaa kertoa asioistaan. Henkilöstön mielestä kasvokkain tapahtuvassa oh-
jaustilanteessa voi monipuolisemmin ja helpommin kertoa erilaisista palve-
luista esim. työ- ja koulutusmahdollisuuksista ja asiakkaalla on mahdollisuus 
kysyä. Kasvokkain tapahtuva palvelu ja ohjaus lisäävät ymmärrystä asiakkaan 
ja henkilöstön välillä. Etenkin vaikeista asioista puhuminen, kuten esim. talou-
dellisesta tilanteesta tai perhetilanteesta, on helpompaa puhua kasvokkain.  
 
Henkilöstö koki, että sillä on parempi paikallistuntemus ja verkosto-osaaminen 
kuin koneilla ja sähköisillä palveluilla. Kasvokkain tapahtuva palvelu mahdol-
listaa yksilöllisen ohjauksen. Kasvokkain tapahtuvassa palvelussa asiakas voi 
vaikuttaa paremmin omaan palveluprosessiin ja siinä voidaan hyödyntää ver-
kostoyhteistyötä ainakin alkutilanteessa. 
 
 
 
 
39 
Kuvassa 7 esitellään henkilöstön kokemuksia, mitkä asiat toimivat kasvokkain 
tapahtuvassa palvelussa ja ohjauksessa. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Kuva 7. Henkilöstön kokemukset kasvokkain tapahtuvan ohjauksen toimivuudesta. 
 
Kuvassa 7 kasvokkain tapahtuvan ohjauksen edut asiakasohjuksessa ja pal-
veluissa. 
 
Henkilöstön kokemusten mukaan kasvokkain tapahtuvassa ohjauksessa näh-
dään haasteelliset elämäntilanteet ja niiden vaikutukset paremmin, kuten 
Henkilöstön 
kokemukset 
Voi kysyä vas-
tavuoroisesti ja 
tehdä lisäkysy-
myksiä 
Luottamus 
Lisää ymmär-
rystä asiak-
kaan ja henki-
löstön välillä 
Helpompi pu-
hua vaikeista 
asioista 
Mahdollistaa yk-
silöllisen ohjauk-
sen asiakkaan 
tarpeen mukaan  
On helpompi ja mo-
nipuolisempi tapa 
kertoa eri palveluista 
ja työ- ja koulutus-
mahdollisuuksista 
Henkilöstöllä pa-
rempi paikallistunte-
mus ja verkosto-
osaaminen kuin 
sähköisillä palve-
luilla 
Helpompi si-
touttaa ja mo-
tivoida asia-
kasta ja tukee 
paremmin eri 
palveluihin 
pääsemistä  
Nähdään 
haasteelliset 
elämäntilan-
teet 
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esim. asiakkaiden epärealistiset näkemykset, ongelmat ja niiden tunnistami-
nen, mikä helpottaa oikeisiin ja palvelutarpeen mukaisiin palveluihin ohjaami-
sessa oikea-aikaisesti. Kasvokkain on myös helpompi asiakkaan sitoutua pal-
veluihin ja sitouttaa ja motivoida asiakasta. 
 
 
Learning Cafen tulosten mukaan henkilöstö tunnisti myös kehittämistarpeita 
kasvokkain tapahtuvalle palvelulle ja ohjaukselle. Heidän mielestään aikava-
rausaikoja pitäisi olla enemmän ja yksilöllisemmin, niin kuin asiakkaatkin toi-
voivat. Esteenä he näkivät resurssipulan ja suuret asiakasmäärät, joihin he 
itse eivät kokeneet voivan vaikuttaa. Henkilöstön mielestä asiakkaita on liikaa 
yhdellä asiantuntijalla ottaen huomioon asiakkaiden palvelutarpeet ja haas-
teelliset ja monimutkaiset elämäntilanteet. Myös jatkuvat muutokset ovat vai-
kuttaneet henkilöstön jaksamiseen ja palvelujen uudelleen tuottamiseen, ei-
vätkä asiakkaat ole pysyneet aina mukana. 
 
Henkilöstön mielestä palveluiden ja palvelujärjestelmien pirstaleisuus ja ter-
veyspalvelujen saatavuus on vaikeuttanut asiakkaiden pääsyä heidän palvelu-
tarpeidensa mukaisiin palveluihin, esimerkiksi kuntoutukseen ja terveyspalve-
luihin. Tämä on johtanut siihen, että asiakkaiden tilanteet ovat pitkittyneet eikä 
palveluissa tule riittävästi kiertoa ja uusien asiakkaiden palveluun pääsyy vii-
västyy. Henkilöstön kokemuksista kasvokkain tapahtuvan ohjauksen esteinä 
ovat liian suuret asiakasmäärät, resurssien riittävyys, aikapula, haasteelliset 
asiakkaat, jotka jättävät aikavarausaikoja käyttämättä. Tähän vaikuttavat hen-
kilöstön mukaan monimutkaistuneet asiakastilanteet ja asiakkaiden monien 
ongelmien kasaantuminen, mikä näkyy palveluihin sitoutumisen vaikeutena. 
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Kuva 8. Henkilöstön kokemukset kasvokkain tapahtuvan ohjauksen ja palvelun es-
teistä. 
 
Kuvassa 8 on esitelty henkilöstön näkemyksiä ja kokemuksia asioista, jotka 
estävät kasvokkain tapahtuvaa ohjausta ja palvelua. Henkilöstön mielestä asi-
akkaiden monimutkaistuneet ja pitkittyneet elämäntilanteet estävät palveluihin 
pääsyä samalla, kun henkilöstön resurssit ovat vähentyneet. Nämä estävät 
henkilöstön kokemusten mukaan palveluprosessien etenemistä ja vaikuttava 
asiakkaiden sitoutumiseen palveluihin. 
 
Learning Cafen tulosten mukaan sähköiset palvelut toimivat hyvin esim. Sky-
pellä verkostopalavereissa. Sähköpostin ja puhelimen avulla voi siirtää ja va-
Henkilöstön 
kokemukset 
Asiakkaiden 
päihde- ja 
mielenterveys 
ongelmat ja 
asenteet 
Asiakas ei tule 
sovituille aikava-
rauksille, sitou-
tumattomuus 
Liian suuret asia-
kasmäärät vai-
kuttavat aika-
varuksien vähäi-
syyteen, aikapula 
Palvelun tavoi-
tettavuus, pitkät 
välimatkat, asia-
kas asuu kau-
kana eikä ole 
kulkuyhteyksiä  
Osaamisen taso 
eri asiantuntijoilla 
vaihtelee, ei tun-
nisteta asiakkaan 
palvelutarvetta Pirstaleiset ja eri-
laiset toimin-
taympäristöt, jat-
kuvat muutokset 
organisaatioissa 
Toimimatto-
mat verkostot 
asiakkaan 
ohjauksessa 
TYP työssä 
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rata aikoja joustavasti ja helposti. Henkilöstön kokemusten mukaan sähköis-
ten palvelujen etuna ovat nopeus ja puhelimella saa hyvin tavoitettua asiak-
kaita. 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Kuva 9. Henkilöstön kokemuksia, mitkä asiat toimivat sähköisissä palveluissa 
 
Kuvassa 9 esitelty sähköisten palvelujen toimivuus henkilöstön kokemusten 
mukaan ja mihin ne soveltuvat asiakkaiden palveluissa ja ohjauksessa. 
 
Henkilöstön kokemusten mukaan puhelin ja sähköposti toimivat asiakaspalve-
lussa aikavarausaikojen ilmoittamisessa ja nopeissa ohjaustilanteissa ja asia-
kirjojen lähettämisessä. Skype toimii verkostotapaamisissa eri yhteistyökump-
paneiden kanssa.   
 
Learning Cafen tulosten mukaan myös henkilöstö koki eniten kehitettävää 
sähköisissä palveluissa. Sähköiset palvelut eivät toimi kaikissa tilanteissa eikä 
kaikille asiakasryhmille. Sähköisten palvelujen käyttöä estävät sähköisten pal-
velujen käsitteistön vaikeus, kapulakieli ja verkkopalveluissa on liikaa tulkin-
nan varaa. Sähköisten palvelujen käyttöön vaikuttavat asiakkaiden työkyky, 
terveydentila ja taloudellinen tilanne, koska kaikilla ei ole tietokoneita tai verk-
kopankkitunnuksia. Tämä on näkynyt etenkin Typin- ja maahanmuuttaja-asi-
akkailla. Lisäksi monet pitkäaikaistyöttömistä asiakkaista eivät osaa tai kykene 
Henkilöstön koke-
mukset 
Skype soveltuu joi-
hinkin verkostota-
paamisiin, esim. 
Kela, yhteistyö-
kumppanit 
Helppo siirtää ja 
varata aikoja säh-
köpostissa, lähet-
tää esim. työko-
keilu ja muita lo-
makkeita. 
Puhelin nopea ja 
helppo aikavaraus-
aikojen siirtämisessä 
ja varaamisessa 
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käyttämään sähköisiä palveluja. Kuvassa 10 alla on esitelty henkilöstön koke-
muksista sähköisten palvelujen käytön esteistä. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Kuva 10. henkilöstön kokemuksia sähköisten palvelujen käytön esteistä 
Henkilöstön 
kokemukset 
Asiakkailla ei ole 
tietokoneita, eikä 
verkkopankkitun-
nuksia myös maa-
hanmuuttajat 
Sähköisten palvelu-
jen monimutkaisuus, 
vaikea selkoisuus ja 
verkkopalveluissa li-
kaa tulkinnan varaa 
Luotta-
muspula 
Asiakkaat ei-
vät osaa käyt-
tää sähköisiä 
palveluja 
Eivät tunnista 
asiakkaan palve-
lutarvetta eikä 
erityistarpeita 
Asiakkaiden työkyky- 
ja terveydentila vaikut-
taa esim. oppimisky-
vyn ja neuropsykiatri-
set häiriöt estävät käyt-
töä 
Ei sel-
kosuomea 
maahan-
muuttajille 
Käsitteistön 
vaikeus, epä-
selvyys ja mo-
nimutkaisuus 
Eivät sovellu asia-
kasohjaukseen, ei-
vät tunnista ilmeitä, 
habitusta ja eleitä 
Asenteet 
Eivät tue työllisty-
mistä eikä osallis-
tumista haasteelli-
silla asiakkailla  
Asiakkaat ei-
vät tule aika-
varausajoille 
Mahdollistaa joi-
denkin asiakkaiden 
”pelaamisen” 
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Kuvassa 10 on esitelty henkilöstön kokemuksia sähköisten palvelujen toimi-
vuuden esteistä ja miten ne vaikuttavat asiakastyöhön, ohjaukseen ja palvelu-
jen saatavuuteen. Henkilöstön mielestä sähköiset palvelut mahdollistavat joi-
denkin asiakkaiden kohdalla ”pelaamisen” jos asiakasta ei nähdä kasvokkain 
ja saada ohjattua oikeiden palveluiden piiriin. Henkilöstön mukaan ”pelaa-
mista” esiintyy, kun asiakkaat eivät saavu aikavarauksille, koska he voivat siir-
tää aikaa ja asioida verkon kautta. Tämä johtaa siihen, että työttömyys pitkit-
tyy ja vaikeutuu, kun ongelmiin ei päästä kiinni. ”Pelaaminen” vähentää työllis-
tymisen ja osallistumisen mahdollisuuksia työllistymistä edistäviin palveluihin, 
koska sähköiset palvelut eivät tunnista asiakkaan palvelutarvetta tai erityistar-
peita 
 
Henkilöstö toivoi myös enemmän mahdollisuuksia vaikuttaa palvelujen toteut-
tamiseen, aikaa yhteiselle keskustelulle ja ajatusten ja kokemusten vaihtami-
selle. Henkilöstö koki hyvänä, että asiakkaat otetaan mukaan palvelujen kehit-
tämiseen asiakaspalautteiden keräämisen lisäksi.  
 
7.3  Yhteenveto asiakkaiden ja henkilöstön kehittämisehdotuksista 
Asiakkaiden ja henkilöstön näkemykset monikanavaisten palvelujen kehittä-
miseksi ovat samansuuntaisia, kun he arvioivat, mihin palveluprosessin vai-
heeseen monikanavaisia palveluja voidaan käyttää. Learning Cafen tulosten 
mukaan sähköisiä palveluja voidaan hyödyntää parhaiten palvelun alkuvai-
heessa, kun asiakas ilmoittautuu asiakkaaksi tai ottaa yhteyttä. Henkilöstön 
mukaan on huomioitava kuitenkin asiakaan työ- ja toimintakyky ja mahdolli-
suus käyttää sähköisiä palveluja. Asiakkaat toivoivat myös mahdollisuutta 
käyttää sähköisiä palveluja silloin, kun he osaavat niitä käyttää mm. palveluun 
ilmoittautuminen ja ajanvaraustilanteissa. Suunnitelmien tekemisessä ja pal-
velutarpeen arvioitivaiheessa asiakkaat ja henkilöstö pitivät kasvokkain tapah-
tuvaa ohjausta tärkeimpänä. Palvelujen monikanavaisuus auttaa asiakkaita 
selviytymään palveluprosessien eri vaiheissa. Työllistymistä edistävä monia-
lainen yhteispalvelu koettiin sekä asiakkaiden että henkilöstön mielestä tuke-
van pitkäaikaistyöttömien osallisuutta ja palvelutarpeita parhaiten, koska sieltä 
saa monialaista tukea ja ohjausta ja vertaistukea. Taulukossa 2 on esitelty yh-
teenveto kehittämisehdotuksista monikanavaisten palvelujen käyttämiseen.  
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Taulukko 2. Yhteenveto asiakkaiden ja henkilöstön kehittämisehdotuksista moni-
kanavaisten palvelujen käyttämiseen palveluprosessin eri vaiheissa. 
Asiakkuuden al-
kaminen 
Palvelutarpeen 
kartoitus 
Monialainen 
työllistymis-
suunni-
telma/suunni-
telma 
Palveluohjaus 
työllistymistä 
edistäviin palve-
luihin 
Aikavarausaika: 
 Kasvok-
kain 
 Kirjeellä 
 Puheli-
mella 
 Sähkö-
postilla 
 Verkon 
kautta 
 
Henkilöstön toivoi, 
että huomioidaan 
asiakkaan tilanne, 
asuinkunta ja työ- 
ja toimintakyky. 
 
Molemmat toivo-
vat, että ilmoittau-
tuminen voi olla 
sähköisesti oma 
asioinnin kautta, 
mutta mahdolli-
simman nopeasti 
henkilökohtainen 
tapaaminen. 
 
Asiakas voi va-
lita, mitä kanavaa 
käyttää pääsään-
töisesti 
 
Henkilöstön mie-
lestä ei sovellu 
kaikille asiakkaille 
sähköinen ilmoit-
tautuminen, eivät 
tule aikavarauk-
sille, ”pelaaminen” 
 
 
 
 
 
 
 
Kasvokkain 
 
Kaikille uusille 
asiakkaille aina 
kasvokkain en-
sin. (henkilöstö) 
 
Itseohjautuvat ja 
osaavat asiakkaat 
voivat toimia säh-
köisesti jatkossa, 
mutta huomioi-
daan asiakkaan 
toiveet ja tarpeet. 
(henkilöstö) 
 
Asiakkaat ja hen-
kilöstö toivoivat 
kasvokkain pää-
sääntöisesti 
 
Asiakkaiden ja 
henkilöstön mie-
lestä tärkeää on 
huomioida asiak-
kaan työkyky, 
terveys ja elä-
mäntilanteet ja 
toiveet 
Kasvokkain 
aina ensimmäi-
nen ohjaus ja 
jatkossa asiak-
kaan palvelutar-
peen mukaan 
joko puheli-
messa tai säh-
köisesti. (mol.) 
 
Huomioidaan, mi-
ten asiakas toivoo. 
(mol.) 
 
Voidaan sopia 
asiakkaan 
kanssa, kun en-
sin on tavattu 
kasvokkain, 
”luottamus-
loikka” 
 
Asiakkaat toivoi-
vat ohjausta, tu-
kea ja tietoa eri 
palveluista ja pal-
veluihin ohjaami-
sessa. 
 
Enemmän ver-
kostoyhteis-
työtä (asiakkaat 
ja henkilöstö) 
Kasvokkain pää-
sääntöisesti 
 
Väliarviot ja yhteis-
työtahojen kanssa 
tapahtuva verkosto-
yhteistyö kasvok-
kain (mol.) 
 
Väliarviot ja yhtey-
denotot puhelimella 
tai sähköpostilla asi-
akkaan palvelutar-
peen ja toivomuk-
sen mukaan 
 
Asiakkaat toivoivat 
yksilöllisiä räätä-
löityjä palveluja 
 
Asiakkaat toivoivat 
myös ohjauskäyn-
tejä esim. kuntout-
tavassa työtoimin-
nassa ja työkokei-
lussa 
 
Asiakkaat toivoivat 
laadukasta ohjusta 
ja tietoa kenen 
vastuulla ohjaus 
on palvelun eri vai-
heissa ja kuka oh-
jaa palvelun eri 
vaiheissa 
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7.4 Kehittämistiimin yhteenveto ja kehittämisehdotukset 
 
 Asiakkailta ja henkilöstöltä kerätty tieto ja yhteenveto tuloksista moni-
kanavaisten palvelujen toimivuudesta ja kehittämisehdotuksista vietiin TE-pal-
veluiden kehittämistiimiin. Kehittämistiimi arvioi ja laati suunnitelman, minkä-
lainen palvelumalli mahdollistaisi pitkäaikaistyöttömien osallistumisen TE- ja 
TYP-palveluihin monikanavaisesti ja käyttämään sähköisiä palveluja. 
 
Kehittämistiimin tehtävänä on kehittää TE-palveluja osana Kasvupalvelu Pilot-
tia. Kasvupalvelu Pilotin tehtävänä on yhteen sovittaa TE-palveluja, sosiaali-
palveluja, Kelan palveluja ja terveyspalveluja yhteisten asiakkaiden palvelun 
parantamiseksi. Kasvupalvelu Pilotti on osa maakuntien yhteistyötä. Sen ta-
voitteena on kuntien ja niiden palvelujen yhteistyön lisääminen ja palveluver-
kostojen toimivuuden parantaminen. 
 
Kehittämistiimin yhteenveto ja kehittämisehdotukset monikanavaisten 
palvelujen kehittämiseksi ovat sähköisten palvelujen sisältöjen kehittäminen 
selkeämmiksi ja helppokäyttöisemmiksi. Sähköisissä palveluissa huomioidaan 
selkokielisyys ja arvioidaan, mitä asioita kysytään verkossa ja mitä kasvok-
kain. Sähköisissä palveluissa selkeytetään peruskysymyksiä ja sen jälkeen 
syvennetty palvelutarvearvio tehdään aina kasvokkain. Tämä on tärkeää, 
koska sähköisistä palveluista asiakkaiden vastausten perusteella ohjaudutaan 
palvelulinjoille, eikä tietokone tunnista aina oikeaa palvelutarvetta, joten kas-
vokkain tapahtuva palvelutarvearvio on välttämätön heti palvelun alkuvai-
heessa. Typin ja tuetun työllistymisen asiakkaille kasvokkain tapahtuva pal-
velu on tärkein ja toimivin, mutta huomioidaan myös ne asiakkaat, jotka halua-
vat asioida sähköisesti. Pyritään hyödyntämään sähköisiä palveluja asiakkaan 
palvelutarpeen mukaan joustavasti.  
 
Kehittämistiimi teki yhteenvedon asiakkaiden ja henkilöstön kokemusten mu-
kaan, mitä palvelukanavaa voidaan käyttää ja hyödyntää asiakkaan palvelu-
prosessin eri vaiheissa. Kehittämistiimin mukaan monikanavaisia palveluja 
voidaan hyödyntää joustavasti asiakaan palvelutarpeen ja toiveiden mukaan 
huomioiden myös henkilöstön näkemykset palvelun soveltuvuudesta asiak-
kaille. (Taulukko 3.) 
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Taulukko 3. Yhteenveto kehittämistiimin kehittämisehdotuksista monikanavaisten pal-
velujen käyttämiseen asiakkaan palveluprosessin eri vaiheissa. 
 
Asiakkuuden al-
kaminen 
Palvelutarpeen 
kartoitus 
Suunni-
telma/monialai-
nen työllisty-
missuunnitelma 
Palveluohjaus 
Sähköiset palve-
lut:  
Selkeät ja helppo-
käyttöiset, 
selkokielisyys, tie-
tokoneita saata-
villa esim. aulati-
loissa. Sähköisten 
palvelujen käytön 
opastus asiakkaille 
Selkeät peruskysy-
mykset, mitkä oh-
jaavat oikealla pal-
velulinjalle ja pal-
veluun. 
Kasvokkain ta-
pahtuva palvelu 
pääsääntöisesti 
 
Huomioidaan asi-
akkaan työ- ja toi-
mintakyky, asiak-
kaan toiveet ja tar-
peet, tunnistaa 
palvelutarpeet, asi-
akkaat voivat vai-
kuttaa, minkä ka-
navan kautta ha-
luavat asioida 
Kasvokkain ta-
pahtuva palvelu-
tärkein 
 
Huomioidaan yksi-
löllisyys, palvelu-
tarpeet, työ- ja toi-
mintakyky, tervey-
dentila ja erilaiset 
elämän tilanteet, 
asuinkunta ja kul-
kuyhteydet, asiak-
kaan toiveet ja 
osallistumismah-
dollisuudet 
Kasvokkain oh-
jaaminen palve-
luihin 
 
Kasvokkain sel-
keyttää palvelupro-
sesseja, voi tehdä 
lisäkysymyksiä ja 
tarkennuksia ja an-
taa tukea ja oh-
jausta palveluihin 
 
Hankitaan osto-
palveluina oma-
valmentajapalve-
luja, työnhakuval-
mennusta ja val-
mennusta  
Palvelukanavan 
valinta joustavasti 
asiakkaan palvelu-
tarpeen mukaan 
Henkilöstön näke-
mykset huomioi-
daan, mille asia-
kasryhmälle sovel-
tuu sähköinen asi-
ointi ja missä pal-
velun vaiheessa 
Joustavasti pal-
velutarpeen mu-
kaan, myös säh-
köisesti, jos ta-
vattu aiemmin ja 
yhteistyö toimii 
verkostojen 
kanssa 
Hankitaan osto-
palveluna räätä-
löityjä syvennet-
tyjä atk-kursseja 
 
Asiakkaan palvelu-
tarpeen mukaan 
valitaan mitä kana-
vaa käytetään 
TYP asiakkaille 
kutsut aikavaraus-
ajoille kirjeellä, 
myös puhelimella, 
jos ei muuten ta-
voita esim. osoite 
on Poste Restante 
Annetaan tietoa 
asiakkaille eri pal-
veluista ja moni-
kanavaisten palve-
lujen käytöstä pal-
velun eri vaiheissa 
TYP asiakkaille 
enemmän ver-
kostoyhteistyötä 
ja tapaamisia, 
”saattaen vaihta-
mista”, kun palve-
lukenttä on pirsta-
leinen 
Ostopalvelut sel-
keyttävät henkilös-
tön roolia ja huo-
mioi resurssit, kun 
voidaan hankkia 
asiakkaille ostopal-
veluja  
 
 
Kehittämistiimin ehdotuksen mukaan TE- hallinolla on mahdollisuus hank-
kia ostopalveluna henkilökohtaista omavalmentajapalvelua, syvennettyä työn-
hakuvalmennusta ja ATK-koulutusta pitkäaikaistyöttömille, näissä huomioi-
daan palvelutarpeet yksilöllisesti. Lisäksi TE-palveluiden oma-asiointipalveluja 
pitää kehittää selkokielisemmiksi. Kehittämistiimissä tullaan arvioimaan tämän 
kehittämistehtävän tulosten pohjalta, mitä asioita sähköisissä palveluissa ky-
sytään ja mitkä asiat olisivat hyvä käydä kasvokkain läpi ja mitä voidaan kysyä 
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sähköisesti. Selkokieliset, ymmärrettävät ja helppokäyttöiset sähköiset palve-
lut ja niiden toimivuus lisäävät asiakkaiden luottamusta palveluihin ja motivoi-
vat ja lisäävät heidän osallistumismahdollisuuksiaan. 
.  
Kehittämistiimi huomioi henkilöstön resurssit ja toiveet. Ostopalveluiden 
hankkiminen asiakkaille lisää resursseja ja henkilöstöllä jää enemmän aikaa 
asiakasohjaukseen. Asiakkaan palvelutarpeen mukaan valitaan mitä kanavaa 
ja palvelua käytetään eri tilanteissa ja palveluprosessin vaiheissa. Henkilöstö 
arvioi myös, milloin ja missä tilanteissa sähköisiä palveluja voidaan käyttää 
esimerkiksi haasteellisten asiakasryhmien kanssa. Sähköisiä palveluja voi-
daan käyttää silloin, kun se on järkevää esimerkiksi maakunnissa, missä kul-
kuyhteydet ovat pitkät ja haasteelliset. Sekä asiakkaita että asiantuntijoita, hel-
pottaa kun matkustaminen jää pois. Skypen käyttö mahdollistaa henkilöstölle 
enemmän aikaa ja resursseja oman työnsä organisoimiseen. 
 
Maakunnissa ja kunnissa on huolehdittava yhteispalvelupisteiden ja tietoko-
neiden toimivuudesta ja saatavuudesta, jotta asiakkaat pystyvät käyttämään 
sähköistä asiointia ja palveluja. Typin asiakkaiden kohdalla huomioitava ver-
kostoyhteistyön toimivuus kunnan sosiaalipalvelujen kanssa, jotta asiakkaalla 
on tarvittava tuki ja ohjaus mukana. Kehittämistiimin mukaan selkeät palvelu-
prosessit selkeyttävät vastuita ja lainsäädäntö turvaa asiakkaan aseman ja 
palvelujen järjestäjien vastuut, jotka asiakkaille ja palvelun järjestäjälle eivät 
aina ole selvät.  
 
Kehittämistiimin mukaan pitkäaikaistyöttömien monikanavaisten palvelujen ke-
hittämiseksi tarvitaan enemmän verkostoyhteistyötä ja yhteistyön lisäämistä. 
Yhteistyön kehittäminen edellyttää palveluverkoston tuntemista, kumppanuus- 
sopimuksia ja poisohjaamisen kulttuuria. Lisäksi tietoturvan asettamat ehdot ja 
haasteet on huomioitava. Kehittämistiimi arvioi jatkotyöskentelyssään, mitkä ja 
miten nämä kehittämisehdotukset voidaan viedä eteenpäin ja käyttää sekä 
hyödyntää työttömien palvelujen eri vaiheissa monikanavaisesti. 
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8 POHDINTA 
8.1 Toteutustavan ja menetelmien arviointi 
Opinnäytetyö toteutettiin palvelumuotoiluna Koiviston (2007, 11—43) mallin 
kolmen vaiheen kautta; ideointi, kehitettävän palvelun määrittäminen ja 
palvelun toimintakonseptin laatiminen. Palvelumuotoilulla saatiin näkyväksi 
monikanavaisten palvelujen kehittämiskohteet ja nivelkohdat asiakkaiden ja 
henkilöstön kokemusten kautta. Palvelumuotoilun vaiheiden avulla saatiin vas-
taukset tutkimuskysymyksiin. Ideointivaiheessa käyttäjätieto kerättiin asiak-
kailta teemahaastattelulla ja saatiin vastaukset tutkimuskysymykseen 1. Miten 
pitkäaikaistyöttömät asiakkaat ovat kokeneet monikanavaisten palvelujen käy-
tön palveluprosessiensa aikana?  
 
Kehitettävän palvelun määrittäminen vaiheessa käyttäjätieto kerättiin hen-
kilöstöltä Learning Cafe kehittämismenetelmällä ja saatiin vastaukset tutki-
muskysymykseen 2. Minkä kanavien kautta pitkäaikaistyöttömille voidaan tar-
jota tukea ja ohjusta palveluprosessin eri vaiheissa.  
 
Palvelun toimintakonseptin laatimisen vaiheessa hyödynnettiin asiakkai-
den ja henkilöstön kokemuksia monikanavaisista palveluista ja kehittämiseh-
dotuksista. Yhteenveto asiakkaiden ja henkilöstön vastauksista ja tuloksista 
vietiin kehittämistiimin, minkä pohjalta kehittämistiimi laatii uuden palvelumallin 
ja toimintakonseptin, jossa huomioidaan sekä asiakkaiden että henkilöstön 
tarpeet ja toiveet. Tutkimustulosten pohjalta laadittiin yhteenveto asiakkaiden 
ja henkilöstön kehittämisehdotuksista monikanavaisten palvelujen käyttämi-
sestä asiakkaan palveluprosessissa (taulukko 3.), jolloin saatiin vastaukset 
tutkimuskysymykseen 3. Minkälainen palvelumalli mahdollistaisi asiak-
kaan osallistumisen TE- ja TYP-palveluihin monikanavaisesti? 
 
Palvelumuotoilu toi näkyväksi monikanavaisten palvelujen kehittämiskohteet, 
mahdollisti yhteistoiminnallisen kehittämisen ja lisäsi palveluymmärrystä asi-
akkaiden ja henkilöstön välille. Palvelumuotoilu soveltui hyvin opinnäytetyöni 
kehittämismenetelmäksi, ja sen avulla voitiin yhdistää teemahaastattelu (laa-
dullinen tutkimusmenetelmä) ja Learning Cafe -menetelmä (kehittämismene-
telmä). Näin saatiin kerättyä käyttäjätietoa asiakkailta ja henkilöstöltä luotetta-
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vasti ja niitä pystytään vertailemaan aiempaan tutkimustietoon. Kehittämistii-
min mukaan tulo kehittämiseen mahdollisti tulosten yhteenvedon avulla saatu-
jen kehittämisehdotusten eteenpäin viemisen ja jatkokehittämisen. Kehittämis-
tiimi vie eteenpäin ja kehittää asiakkaiden palveluja edelleen ja tutkimustulok-
sia hyödynnetään TE-palvelujen kehittämistyössä. 
 
8.2 Yhteenveto tuloksista 
Tulosten mukaan asiakkaiden ja henkilöstön kokemukset monikanavaisten 
palvelujen toimivuudesta ovat samansuuntaisia. Henkilöstön ja asiakkaiden 
vastauksista tehdyn yhteenvedon jälkeen voidaan todeta, että kasvokkain ta-
pahtuva palvelu ja ohjaus koetaan kaikkein tärkeimmäksi palveluksi pit-
käaikaistyöttömän asiakkaan palveluprosessissa. Kasvokkain tapahtuvan 
ohjauksen ja palvelun etuna nähdään saavutettavuus, luottamus, inhimillisyys 
ja yksilöllisyys. Se huomioi erilaisia palvelutarpeita ja elämäntilanteita, ja tun-
nistaa tunnetiloja, ilmeitä ja eleitä. Kasvokkain tapahtuvassa palvelussa asiak-
kaalla on mahdollisuus kysyä ja tulla ymmärretyksi. Asiakkaat ja henkilöstö 
kokevat kasvokkain tapahtuvan palveluun antavan enemmän tukea asiakkaan 
elämäntilanteeseen ja tietoa erilaisista palveluista ja hakea palveluihin. Kas-
vokkain tapahtuva palvelu myös lisää asiakkaan vaikutusmahdollisuuksia. 
 
 Myös kehittämistiimin näkemyksen mukaan kasvokkain tapahtuva ohjaus tu-
kee eniten asiakkaan työ- ja toimintakykyä ja osallistumismahdollisuuksia ja 
se huomioi erilaisia palvelutarpeita ja elämäntilanteita. 
 
Teemahaastattelun ja Learning Cafen tulosten mukaan kasvokkain tapahtu-
vassa palvelussa kehitettävää ovat sen saatavuus, asiakkaiden vaikutusmah-
dollisuudet ja palveluohjauksen laatu. Asiakkaiden mielestä kasvokkain tapah-
tuvassa ohjauksessa kehitettävää ovat yksilöllinen tarpeiden ja tilanteiden 
huomioiminen ja vaikutusmahdollisuuksien lisääminen, miten he haluaisivat 
palvelua saatavan ja toteutettavan. Ajanvarausaikoja toivottiin enemmän ja yk-
silöllisemmin. Myös henkilöstöltä toivottiin vähemmän ”laki edellä menemistä” 
ja enemmän pelivaraa neuvotella. 
 
Asiakkaat toivoivat kasvokkain tapahtuvassa palvelussa ohjauksen laadun pa-
rantamista ja kehittämistä asiakkaan kohtaamisessa ja palveluohjuksessa. 
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Kasvokkain tapahtuva ohjaus tukee eniten asiakkaan työ- ja toimintakykyä 
sekä osallistumismahdollisuuksia. Kerätär toteaa, että työttömyys heikentää 
terveyttä ja vaikuttaa kykyyn osallistua ja hankkia palveluja. Kerätär (2016, 
81—82). Hännisen mukaan palveluohjauksella on keskeinen rooli ongelmien 
kasaantumisen ennalta ehkäisemisessä löytämällä ratkaisuja asiakkaille, joi-
den palvelutarve on monimutkainen ja pitkittynyt. (Hänninen 2007,11—12). 
Virtanen ym. toteavat, että asiakas on työntekijän kanssa tasavertainen toimija 
ja kumppani, ei palvelun passiivinen kohde. Palveluohjuksessa palvelut, tuki, 
tavoitteet ja toimintatavat räätälöidään asiakkaan palvelutarpeen mukaan, 
mikä perustuu asiakkaan ja palveluohjaajan keskinäiseen luottamukseen. (Vir-
tanen 2011,11—12.) 
 
Erityisesti kasvokkain tapahtuvan ohjauksen tärkeys ja ohjauksen laatu koros-
tuvat moniongelmaisten palveluohjauksessa ja niiden asiakkaiden kohdalla, 
joilla on alentunut kokonaissuoriutumiskyky esim. masennuksen ja/tai mielen-
terveysongelmien takia ja joilla on erilaisia oppimis- ja hahmottamiskyvyn häi-
riöitä. Myös päihteet vaikuttavat palveluihin sitoutumiseen. Kasvokkain tapah-
tuvalla ohjauksella pystytään paremmin tukemaan ja motivoimaan asiakkaita 
ja tunnistamaan paremmin palvelutarpeita, kun nähdään asiakas. Sähköiset 
palvelut eivät näitä tunnista ja osa asiakkaista voi jäädä palvelujen ulkopuo-
lelle ja syrjäytyä. Henkilöstö toi esille ”pelaamisen” ja aikavarauksille tulematta 
jättämisen, mikä saadaan paremmin hallintaan kasvokkain tapahtuvalla oh-
jauksella ja monialaisella yhteistyöllä.   
 
Teemahaastattelun ja Learning Cafen tulosten mukaan eniten kehitettävää 
on sähköisissä palveluissa, jotta ne soveltuisivat pitkäaikaistyöttömien pal-
veluprosesseihin. Molempien kokemusten mukaan sähköisten palvelujen käyt-
töä estävät sähköisten palvelujen käsitteistön vaikeus, kapulakieli, osaaminen, 
ymmärrettävyys ja verkkopalveluiden tulkinnanvaraisuus, palvelun saatavuus 
ja toimivuus, terveydentila ja työkyky sekä asiakkaan taloudellinen tilanne. 
Asiakkaat kokevat sähköiset palvelut kylmiksi ja etäisiksi ja he toivat haastat-
telun aikana luottamuspulan useaan kertaan esille, Tämä on lisännyt epävar-
muutta ja vahvistanut kielteisiä tunteita ja asenteita sähköisiä palveluja koh-
taan. 
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Asiakkaiden ja henkilöstön näkemysten mukaan sähköisten palvelujen kehittä-
minen asiakaslähtöisemmiksi lisäisivät luottamusta niiden käyttämiseen. Säh-
köisten palvelujen kehittäminen selkokielisemmiksi ja selkeimmiksi helpottaisi-
vat pitkäaikaistyöttömien osallistumista palveluihin ja käyttää sähköisiä palve-
luja. Henkilöstö toivoi, että se voisi vaikuttaa paremmin minkälaisia sähköisiä 
palveluja ja missä palvelun vaiheessa eri asiakasryhmille niitä kannattaa hyö-
dyntää ja käyttää. Asiakkaat toivoivat koulutusta, ohjausta ja tukea sähköisten 
palvelujen käyttämiseen. Asiakkaiden taloudellinen tilanne vaikuttaa tietoko-
neiden hankkimiseen ja pankkitunnuksien saamiseen. Asiakkaat käyttäisivät 
sähköisiä palveluja enemmän, jos ne olisivat selkeämpiä ja helpompia ja heillä 
olisi varaa ostaa tietokoneita.  
 
Asiakkaat kuvasivat taloudellisen tilanteen syyksi, miksi he eivät ole voineet 
hankkia tietokoneita, siksi he toivovat, että tietokoneita olisi käytettävissä TYP- 
ja TE-toimiston aulatiloissa. Parpon mukaan kannustinloukot, maksuhäiriöt ja 
toimeentulon lasku ovat vaikeuttaneet työttömien tilannetta, koska eivät ole 
päässeet oikea-aikaisesti palveluihin. Palveluprosessit eivät ole edenneet, 
mikä on vaikuttanut mahdollisuuksiin osallistua palveluihin ja työhön. (Parpo 
2007, 3—35.) 
 
Sähköisten palvelujen käytön mahdollistamiseksi pitkäaikaistyöttömät tarvitse-
vat koulutusta ja ohjaamista sähköisten palvelujen käyttämiseen. Lisäksi alhai-
nen koulutus ja keskeytyneet opinnot ovat pitkäaikaistyöttömyyden taustalla, 
mikä vaikuttavat sähköisten palvelujen käyttämiseen. Harkon mukaan työttö-
myyden ja työkyvyn välillä on monia eri tekijöitä, kuten koulutuksen yhteys työ-
kykyyn. Matalasti koulutetut ja mielenterveysongelmista kärsivät päätyvät hel-
pommin työttömiksi. Työ- ja toimintakyvyn ongelmat, sairaudet, taloudelliset 
vaikeudet ja osatyökykyisyys ovat esteenä usein opintojen loppuunsaattami-
selle. (Harkko 2018, 53—55.) 
 
Asiakkaat toivovat myös heille räätälöityä koulutusta ja ohjaamista sähköisten 
palvelujen käyttämiseen. Virtanen ym. mukaan sähköisiä palveluja kehittä-
mällä ja palvelujen monikanavaisuus auttavat asiakasta siirtymään palvelupro-
sessin eri vaiheissa joustavasti (Virtanen ym. 2011 ,8—12). Hult ym. (2016, 
116)) toteavat, että työttömille voidaan tarjota ja suunnata mahdollisuuksia ku-
ten koulutusta, mikä edesauttaa elämänhallinnan rakentamista ja vähentää 
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työttömyydestä johtuvia kielteisiä vaikutuksia. Milner ym. (2016, 22) katsovat 
sosiaalisten kontaktien lisäävän mielenterveyttä ja sosiaalisella tuella on mer-
kitystä työttömien hyvinvointiin ja työttömyydestä aiheutuvien ongelmien vä-
hentymiseen. Kannisto-Karonen toteaa, että työmarkkinoiden nopea kehitys 
edellyttää ohjauksen ja tuen huomioimista työttömien näkökulmasta, jotta he 
pystyisivät oppimaan jatkuvasti uutta ja löytämään tarvittavia selviytymiskei-
noja muuttuvien tilanteiden hallitsemisessa. Onnistuneella muutosprosessilla 
on merkitystä työttömyyden pitkittymisen ehkäisyssä. (Kannisto-Karonen 
2015, 19—22.)   
 
Tulosten mukaan sekä kasvokkain että sähköisten palvelujen käyttämiseen ja 
onnistumiseen vaikuttavat asiakkaiden elämäntilanteet, asenteet ja erilaiset 
terveys- ja mielenterveysongelmat. Asiakkaat toivoivat, että heidän terveydelli-
set rajoitteensa ja elämäntilanteet huomioitaisiin paremmin palveluissa ja he 
saisivat joustavammin aikoja kasvokkain tapahtuvalle ohjaukselle. Henkilöstö 
toivoi enemmän resurssointia ja vähemmän asiakkaita, jotta heillä olisi enem-
män aikaa tavata asiakkaita kasvokkain yksilöllisesti. Baunen ym. neuropsy-
kologisten tutkimustulosten mukaan pitkittynyt työttömyys vaikuttaa pitkäkes-
toisen muistin heikentymiseen kognitiivisen suoriutumisen osalta ja lisää tark-
kaavaisuushäiriöitä, mikä alentaa työ- ja toimintakykyä ja kokonaissuoriutu-
mista. (Baune ym. 2008, 1—2). Saikku ym. toteavat pitkäaikaistyöttömillä ole-
van enemmän hoitamattomia sairauksia kuin työllisillä. (Saikku ym. (2017, 
12—13). Kerättären mukaan mielenterveydenongelmat, etenkin masennus, 
ahdistuneisuus ja psykosomaattiset oireet vaikuttavat työkykyyn heikentävästi 
ja työttömyydellä on niihin vahva vaikutus (Kerätär 2016, (81—82). 
 
Kehittämistiimi huomioi nämä asiat arvioidessaan, mitä palvelukanavaa voi-
daan käyttää palveluprosessien eri vaiheissa ja mitkä ovat asiakkaan mahdol-
lisuudet ottaa vastaan ja käyttää palveluita. Kehittämistiimin ehdotuksen mu-
kaan pitkäaikaistyöttömille voidaan hankkia heille suunnattuja ja räätälöityjä 
palveluja, kuten esim. syvennettyjä ATK- ja työvalmentajapalveluja, mikä olisi 
ratkaisu asiakkaiden osallistumismahdollisuuksien lisäämiseksi ja sähköisen 
asioinnin helpottamiseksi. Tämä tukisi asiakkaiden palveluihin pääsyä ja hel-
pottaisi ja säästäisi henkilöstön resursseja muuhun asiakasohjaukseen. Myös 
koulutuksen ja valmennuksen suunnittelussa ja hankinnassa on arvioitava, 
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minkälaista tukea asiakkaat tarvitsevat palvelujen käyttämiseen palvelupro-
sessin eri vaiheissa, esim. kuka ohjaa ja kenen vastuulla ne ovat? 
 
Syrjäytymisen ehkäisemiseksi pitkäaikaistyöttömät tarvitsevat sähköisiä palve-
luja selvitäkseen yhteiskunnan asettamista haasteista, koska monet palvelut 
ovat siirtyneet nettiin ja sähköistä asiointia on lisätty eri palveluissa, mm. Ke-
lan palveluissa, Siksi he tarvitsevat palveluohjausta monikanavaisesti, jotta he 
oppisivat käyttämään myös sähköisiä palveluja. Se mahdollistaisi paremmin 
etäyhteyksien käyttämisen heidän palveluissaan ja tukisi palvelujen tarjoa-
mista monikanavaisesti. Asuinkunta, kulkuyhteydet, ja sijainti vaikuttavat sii-
hen, miten monikanavaisia palveluja voidaan hyödyntää ja minkä kanavan 
kautta palveluja on järkevä toteuttaa. Sähköiset palvelut vähentävät niin asiak-
kaiden kuin henkilöstönkin matkustamistarvetta. Sähköiset palvelut helpotta-
vat asiointia ratkaisevasti silloin, kun kulkuyhteydet ovat pitkät eikä julkista lii-
kennettä ole käytettävissä.  
 
Asiakkailla ja henkilöstöllä ovat yhteneväiset näkemykset monikanavaisten 
palvelujen toimivuudesta ja kehittämistarpeista. Tulokset ovat myös saman-
suuntaisia ja yhteneviä aikaisemman tutkimustiedon kanssa, mikä lisää ja 
vahvistaa tämän opinnäytetyön ja aikaisempien tutkimusten luotettavuutta. 
 
Asiakaslähtöinen palvelujen kehittäminen edellyttää palvelujen järjestäjiltä pal-
veluymmärrystä vastuista ja palvelujen kokonaisuuden hahmottamisesta. Vir-
tasen (2011,8) mukaan palvelukentän pirstaleisuus tuo haasteita palvelujen 
järjestäjille eikä palvelujen tuottamisesta, vastuista ja järjestämisestä ole muo-
dostunut laaja-alaista palveluymmärrystä. Virtasen mukaan asiakaslähtöinen 
palveluiden kehittämien edellyttää eri sektorirajat ylittävää yhteistyötä, jossa 
tarvitaan laajempaa ymmärrystä asiakkaiden tarpeista, kyvyistä, ominaisuuk-
sista, jotta voidaan toteuttaa laadukkaita asiakaslähtöisiä palveluja. (Virtasen 
(2011, 8—12.) Pohjola ym. (2017, 9) toteavat, että uudistuvassa palvelulain-
säädännössä korostetaan tiedon saamista asiakkaiden elinoloista, palvelutar-
peista, palvelujen saatavuudesta, palvelujen toimivuudesta, laadusta ja palve-
lujen yhteensovittamisesta. Lisäksi lait velvoittavat viranomaisia edistämään 
palvelujen käyttäjien vaikutusmahdollisuuksia ja osallisuutta.  
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Tulosten mukaan asiakkaat kokevat palvelut syyllistäviksi, mikä kohdistuu by-
rokratiaan ja lakien velvoittavuuteen. Lisäksi asiakkaat toivovat enemmän ver-
kostoyhteistyötä terveyspalveluihin ohjaamisessa ja koordinoimisessa. Asiak-
kaille ei ollut aina selvää, kuka vastaa heidän palveluohjauksestaan palvelu-
prosessin eri vaiheissa TYP-verkostossa. Lisäksi he toivoivat vahvempaa roo-
lia sosiaaliohjauksessa, etenkin talouteen ja toimeentuloon liittyvissä asioissa. 
Välimaan mukaan aktivoivassa sosiaalityössä tarvitaan parempaa asiakkaan 
kohtaamista ja edellytyksiä perus aikuissosiaalityölle ja aktivoivan sosiaalityön 
kehittämistä (Välimaa (2011, 212—215). Hännisen mukaan monialainen yh-
teistyö on tärkeää asiakkaan palvelukokonaisuuden hahmottamisessa. (Hän-
ninen 2007, 11—12.) 
 
Monialainen yhteistyö lisää eri ammattiryhmien ja asiantuntijoiden palveluym-
märrystä ja selkeyttää palveluviidakkoa. Ilman asiantuntevaa ja monialaista 
ohjausta on vaikeassa työmarkkina-asemassa olevan asiakkaan vaikea ha-
keutua oikeisiin ja palvelutarpeen mukaisiin palveluihin. Saikun ym. mielestä 
haasteena ovat eri hallintoalojen ”siiloutuneet” palvelut, mikä vaikuttaa siihen, 
etteivät palvelut vastaa riittävästi vaikeasti työllistyvien palvelutarpeita. (Saikku 
ym. 2007, 42—43.) 
 
Vaikka TYP-toimintamallissa palvelut tuotetaan yhden luukun periaatteella, 
TE-palvelut, kunta ja Kela arvioivat palveluja omasta näkökulmastaan ja tar-
peistaan, kun lähtökohtana pitäisi olla asiakkaan palvelutarve. Virtasen ym. 
mielestä myös palveluja tuotetaan ja toteutetaan organisaatioiden tarpeista, 
vaikka asiakkaan merkitys on tunnustettu. Siksi tarvitaan koko palvelujärjestel-
män kehittämistä. He toteavat, että hyvin organisoidut ja koordinoidut palvelut 
auttavat asiakasta siirtymään joustavasti eri palveluista toiseen eri hallintorajo-
jen poikki. (Virtanen ym. 2011, 8—12.) 
 
Henkilöstön mielestä monikanavaisten palvelujen toimivuuden parantamiseksi 
ja palvelujen kehittämiseksi pitäisi huomioida paremmin resurssit, henkilöstön 
näkemykset ja työn organisoiminen. Tämä asettaa haasteita myös johtamisen 
näkökulmasta, jotta henkilöstö pystyy paremmin vastaamaan asiakkaiden pal-
velutarpeisiin ja toiveisiin sekä kehittymään omassa työssään. Tämä on asia-
kaslähtöisen toiminnan ja palvelun ydin ja edellytys. Karjalaisen (2012, 23) 
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mukaan omaan työhön vaikuttamismahdollisuuksilla on suora yhteys sitoutu-
miseen, työtyytyväisyyteen, osallistumiseen, motivaatioon ja suoriutumiseen 
työstä, jotka kaikki tukevat työhyvinvointia. 
 
Myös henkilöstön oman osaamisen kehittäminen on tärkeää heidän jatkuvan 
oppimisen, työssä jaksamisen ja yhteisen palveluymmärryksen löytämiseksi. 
Henkilöstöllä pitää olla vaikuttamismahdollisuuksia oman työnsä järjestämi-
seen ja kehittämiseen. He tarvitsevat kollegiaalista tukea haasteellisten asia-
kastilanteiden purkamiseen, käsittelyyn ja toisilta oppimiseen. Tämä jakaa 
työn kuormittavuutta ja tukee henkilöstöä jatkuvasti muuttuvissa toimintaym-
päristöissä ja organisaatio muutoksissa.  
 
Tämä opinnäytetyö vahvistaa aikaisempaa tutkimustietoa pitkäaikaistyöttö-
mien kokemuksista saamistaan palveluista, työllistymiseen vaikuttavista teki-
jöistä, osallistumismahdollisuuksista ja työttömyyden vaikutuksista työ- ja toi-
mintakykyyn, terveyteen ja opiskelumahdollisuuksiin. Palvelumuotoilun sisällä 
toteutetut kehittämistehtävät toivat uutta tietoa siitä, miten asiakkaiden ja hen-
kilöstön näkemykset ja kehittämisehdotukset olivat niinkin yhteneviä myös 
haasteellisissa asioissa. Tämä ei aina näy asiakastilanteissa. Yhteistoiminnal-
linen kehittäminen lisäsi asiakkaiden ja henkilöstön välistä palveluymmärrystä. 
.  
Yhteenvetona voidaan todeta, että pitkäaikaistyöttömät tarvitsevat tukea, oh-
jausta ja heille suunnattuja syvennettyjä räätälöityjä palveluja sähköisten pal-
velujen käyttämiseen ja laadukasta palveluohjusta. Monikanavaisten palvelu-
jen kehittäminen selkeyttää pitkäaikaistyöttömien palveluprosesseja ja lisäävät 
heidän osallistumismahdollisuuksiaan. Asiakaslähtöinen palvelu edellyttää yh-
teistoiminnallista kehittämistä, jatkuvaa oppimista, verkostoyhteistyötä ja kou-
lutusta sekä hyvää johtamista. Kehittämisen lähtökohtana ovat eri palvelu- ja 
kuntoutusjärjestelmien ja palveluverkostojen tunteminen. Tarvitaan kumppa-
nuussopimuksia ja välttää poisohjaamisen kulttuuria.  
 
8.3 Johtopäätökset 
Monikanavaisten palvelujen toimivuuden parantaminen edellyttää koko palve-
lujärjestelmän kehittämistä ja yhteensovittamista. Myös OECD:n tutkimusra-
portin mukaan eniten kehitettävää suomalaisessa palvelujärjestelmässä on 
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aktivointi-, kuntoutus ja työkykypolitiikassa muihin maihin verrattuna. OECD:n 
raportissa on kiinnitetty huomiota kuntoutuspalvelujen pirstaleisuuteen, työttö-
mien suureen määrään ja työttömyyden pitkittymiseen ja osatyökykyisten pal-
velujen puuttumiseen sekä palveluohjauksen puutteisiin. Etenkin Ruotsissa 
valuma kolmen kuukauden työttömyyden jälkeen pitkäaikaistyöttömyyteen on 
pienempi kuin Suomessa. Saikun ym. (2017, 13) mukaan syitä työttömyyden 
pitkittymiseen ovat työttömien palvelujen pirstaleisuus ja irrallisuus työllisten 
palveluista, mikä vaikeuttaa palveluihin pääsyä. 
 
Myös OECD:n raportti antoi kansanvälistä tietoa Suomalaisesta työllisyyspoli-
tiikasta ja työttömyyden hoidosta ja palvelujärjestelmistä. Vaikka Suomi on 
monessa asiassa kärkimaihin luettava, niin työttömien palvelujen järjestämi-
sen ja toimintaympäristöjen pirstaleisuudessa sekä kuntoutuspalveluissa on 
suuret erot muihin Pohjoismaihin verrattuna ja paljon kehittämisen varaa. 
 
Myös verkostojohtajan rooli ja johtaminen ovat avainasemassa, miten vallan 
käyttö näyttäytyy ja osallistumismahdollisuudet toteutuvat. Verkoston johtajalta 
vaaditaan verkostojohtamisen osaamista, kykyä toimia vuorovaikutuksessa eri 
verkostojen kanssa ja monialaisen verkoston tuntemista sekä vuorovaikutuk-
sen sujuvuuden edistämistä. Verkostojohtaja koordinoi eri palveluprosesseja. 
Vanhatalon mukaan verkoston rakenteet syntyvät vuorovaikutuksessa ja ne 
vaikuttavat verkoston toimintaan ja ovat riippuvaisia sosiaalisista suhteista ja 
niiden välisestä vuorovaikutuksesta. (Vanhatalo (2014, 11—18.) 
 
Lisäksi yhteiskunnalliset palvelurakenteet ja politiikkaohjelmat vaikuttavat pal-
velujen tuottamiseen ja toteuttamiseen. Pitkäaikaistyöttömyys vaikuttaa niihin 
ja toisinpäin. Tämä asettaa haasteita palvelujen toteuttamiselle, palveluohjuk-
selle ja palveluverkostojen toimivuudelle. Palvelujen yhteensovittamisessa ja 
tiedon saamisessa haasteena ovat tietoturvan asettamat ehdot, mikä on huo-
mioitava palvelujen toteuttamisessa ja järjestämisessä. Palveluohjuksen ta-
voitteena on palveluprosessien sujuvuus ja palveluihin pääsy joustavasti asi-
akkaan palvelutarpeen mukaan monikanavaisesti ja saada laadukasta palve-
luohjausta ja palvelua. 
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8.4  Asiantuntijuuden kehittyminen ja arvioiminen 
Tämän opinnäytetyn tekeminen syvensi osaamistani ja antoi laaja-alaista tie-
toa, palveluymmärrystä ja kokonaisnäkemystä siitä, miten tärkeää on yhteis-
toiminnallinen kehittäminen asiakkaiden palvelun laadun parantamiseksi ja 
asiakaslähtöisyyden toteutumiseksi palveluissa. Ilman asiakkaiden ja henki-
löstön osallistamista kehittämiseen ja palvelujen arvioimiseen on vaikea löytää 
kehittämiskohteita ja yhteistä palveluymmärrystä. Asiakkaat motivoituvat ja si-
toutuvat paremmin palveluihin ja henkilöstö työhön, kun he ovat mukana vai-
kuttamassa asioihin. Myös organisaatio hyötyy, kun asiakastyytyväisyys para-
nee ja työhyvinvointi lisääntyy ja henkilöstö selviää paremmin organisaa-
tiomuutoksissa. Tämä mahdollistaa palvelujen toteuttamisen kustannustehok-
kaasti ja kohdentaa henkilöstöresursseja oikein. Yhteiskunnan kannalta hyvin 
koordinoidut asiakaslähtöiset palvelut vähentävät työttömyyden aiheuttamia 
kustannuksia ja selkeyttää palvelujen järjestämisvastuuta.  
 
Opinnäytetyö mahdollisti kansallisen ja kansainvälisen tutkimustiedon hyödyn-
tämisen oman työn kehittämisessä ja arvioimisessa, mikä antoi uusia näkökul-
mia omaan työhön. Opin kyseenalaistamaan vanhoja työ- ja toimintatapoja 
sekä kehittämään asiakaslähtöisiä palveluprosesseja monialaisesti, moni-
kanavaisia palveluja hyödyntäen ja käyttämään erilaisia yhteistoiminnallisia 
kehittämismenetelmiä. Opinnäytetyön toteuttaminen palvelumuotoiluna toi nä-
kyväksi erilaiset palvelun vaiheet, prosessit ja toimintaympäristöt. Palvelumuo-
toilun avulla ja sen eri vaiheisiin soveltuvilla tutkimus- ja kehittämismenetel-
millä sain kerättyä aineiston asiakkailta, henkilöstöltä ja kehittämistiimiltä. 
Myös organisaation/johdon kiinnostus ja ymmärrys olivat selustatukena ja se 
motivoi osaltaan opinnäytetyötäni. Tämä koko prosessihan pyrkii edistämään   
asiakkaiden monialaista toimintakykyä ja osallistumismahdollisuuksia. Asiak-
kaat kokivat osallistumisen myönteisenä ja toivoivat jatkossakin päästä mu-
kaan kehittämiseen.  
 
Tehtävän lopuksi kysyin henkilöstön ja kehittämistiimin kokemuksia kehittä-
mistehtävästä ja sen tarpeellisuudesta. Henkilöstö koki yhteiskehittämisen 
mielekkäänä ja hyvänä tapana kehittää omaa työtään. He toivoivat enemmän 
aikaa ja mahdollisuuksia osallistavaan kehittämiseen, koska asiakkaiden tilan-
teet ovat haasteellisia ja monimutkaisia. Henkilöstö piti tärkeänä kokemusten 
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jakamista ja toisilta saatua kollegiaalista tukea. Kokemukset asiakastyöstä 
ovat yhteisiä ja työn kuormittavuuden hallinnassa toisilta saatu tuki on tärkeää. 
Suurin haaste oli saada henkilöstö yhtä aikaa kokoon, koska kaikkien kalente-
rit olivat täynnä puoli vuotta eteenpäin ja osa oli vuosilomalla. Tiedostin tämän 
ja siksi pidin tehokkaana tapana tiedottaa henkilöstölle kehittämistehtävästä 
sähköisesti ja kasvokkain heti, kun tutkimusluvat oli myönnetty. 
 
Oman roolini kehittämistiimin jäsenenä huomioin siten, etten osallistunut pal-
velujen kehittämisen vaiheeseen, koska se olisi voinut johdatella vastauksia ja 
muutenkin vaikuttaa tulosten luotettavuuteen. Halusin saada toisten tiimin-
jäsenten näkemykset ja sitten tulosten analyysivaiheessa verrata niitä omiin 
johtopäätöksiin. Olin mukana tulosten purkamisessa ja keskustelussa, koska 
siinä saattoi tehdä lisäkysymyksiä ja tarkennuksia heidän ehdotuksiinsa. 
 
Tein tiedotteen myös koko organisaatiolle Yammerissa, mikä on organisaa-
tioin yhteinen tiedon jakamisen kanava, koska jouduin varaamana yhteisisä 
työtiloja kehittämistehtävää varten. Hyvä suunnittelu etukäteen, aikataulutta-
minen, kehittämisajankohdan organisoiminen ja kalenterointi mahdollistivat 
yhteisen ajan löytymisen. Tiedotin myös palveluesimiehelle säännöllisin ajoin 
sähköpostilla ja kasvokkain kehittämistehtävän ja opinnäyttyön etenemisestä. 
Sama sähköposti meni aina henkilöstölle ja palveluesimiehelle. 
 
8.5 Eettisyys ja luotettavuus 
Tässä opinnäytetyössä noudatin tarkasti laadullisen tutkimuksen eettisiä peri-
aatteita (TENK 2018). Kehittämistehtäviin osallistuville asiakkaille ja henkilös-
tölle kerrottiin, mitä varten kehittämistehtävä tehdään ja miten se toteutetaan. 
Kehittämistehtävien tavoitteena on kehittää ja parantaa asiakkaiden palvelua 
ja selkeyttää palveluprosesseja. Teemahaastatteluun osallistuminen oli va-
paaehtoista ja osallistumisen voi keskeyttää koska tahansa. Kunnioitin ja huo-
mioin osallistujien itsemääräämisoikeutta ja oikeudenmukaisuutta toteutta-
malla opinnäytetyön ja kehittämistehtävien eri vaiheet läpinäkyvästi, rehelli-
sesti ja anonyymisti. Teemahaastatteluun osallistuvilta asiakkailta pyydettiin 
suostumusasiakirja (liite 4), ja kaikki tutkimusmateriaalit ja nauhoitukset hävi-
tetään ja säilytetään asianmukaisesti, eikä kenenkään haasteteltan henkilölli-
syys paljastu missään vaiheessa.  
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Laadullisen tutkimuksen luotettavuuteen liittyy erilaisia ominaisuuksia, kuten 
uskottavuus, jolloin tutkimusaineisto on riittävä ja totuudenmukainen ja on so-
vellettavissa aiempaan tutkimustietoon, missä korostuvat pysyvyys ja neutraa-
lius. Vastaavuus, missä tukijan tuottamat rekonstruktiot eli tutkimusmenetel-
mät vastaavat tutkittavien todellisuutta ja alkuperäisiä aikaisempia rekonstruk-
tioita. Edelleen siirrettävyys esim. ulkopuoliseen vastaavaan tutkimuksen viite-
kehykseen ja aiheyhteyteen. Luotettavuus varmistetaan sillä, että ulkopuoli-
nen tarkistaa tutkimusprosessin toteutumisen. Tässä opinnäytetyössä työn 
prosessien eri vaiheet on hyväksytetty opinnäytetyn ohjaajilla ja vastaavilla 
opettajilla, ja on edetty annettujen ohjeiden ja suunnitelman mukaisesti.  
(Tuomi & Sarajärvi 2011, 138—139). 
 
Opinnäytetyön toteutusvaiheessa ja sen arvioimisessa huomioin erilaiset vaih-
telua aiheuttavat ulkoiset tekijät, ja tutkimuksesta johtuvat sisäiset tekijät. Var-
muus ottaa huomioon mahdolliset ennustamattomat tekijät. Riippuvuus, jossa 
tutkimus toteutetaan tieteellisen tutkimuksen periaatteiden mukaisesti. Vakiin-
tuneisuus, missä ulkopuolinen henkilö arvioi tutkimuksen tulokset, tulkinnat, 
suositukset, aineiston ja tuotokset. Vahvistettavuus, missä opinnäytetyö toteu-
tetaan eri tutkimusmenetelmin ja kuvataan tarkasti ja seikkaperäisesti. Vahvis-
tuvuus, missä tulkinnat ovat vastaavia samansuuntaisia vastaavissa tutkimuk-
sissa, jotka ovat tämän opinnäytetyön viitekehyksenä.  (Tuomi & Sarajärvi 
2011, 138—139.) 
 
8.6 Jatkotutkimus- ja kehittämiskohteet 
Jatkokehittämisehdotuksiksi nousivat palveluohjauksen laatu ja palvelu-
järjestelmien yhteensovittaminen TYP-verkostossa ja Te-palveluissa. Kehit-
tämiskohteet muodostuvat teemahaastattelulla kerätyistä asiakkaiden koke-
muksista. Aineistoa kertyi paljon, joten rajasin kehittämiskohteet näihin kah-
teen. Palveluohjaus ja palvelujärjestelmien yhteensovittaminen vaikuttavat 
keskeisesti asiakkaiden palvelun laatuun, saavutettavuuteen ja tukevat moni-
kanavaisten palvelujen toimivuutta. Palveluohjauksella on keskeinen rooli pal-
velujen yhteensovittamisessa, ratkaisujen löytämisessä monimutkaisissa ja 
pitkittyneissä asiakastilanteissa ja pirstaleissa palvelukentässä. Hännisen 
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(2007, 11—12) mukaan palveluohjauksen hyötynä ovat asiakaslähtöisyyden 
korostuminen ja palveluiden yhteensovittaminen eri organisaatioiden välillä.  
 
Palveluohjauksen laadun kehittämiskohteeksi nousivat ohjauksen selkeys, 
vastuut, roolit, byrokratia, palvelujen yhteensovittaminen ja myös pois-
ohjaamisen toimintakulttuuri. Asiakkaat toivoivat myös yksilöllisempää ja 
syvällisempää ohjausta sosiaalipalveluissa, nopeampaa kuntoutukseen ja ter-
veyspalveluihin pääsyä ja enemmän tietoa palveluista, joita on tarjolla. Asiak-
kaille ei ollut aina selvää se, kuka vastaa palveluun ohjauksesta palvelupro-
sessien eri vaiheissa. Asiakkaat kokevat, että heitä ”pompotellaan” eri palvelu-
jen välillä, eikä kukaan ota niistä kokonaisvastuuta. Palvelujen yhteensovitta-
minen on tärkeää terveyspalveluihin ohjaamisessa, kuntoutusprosessien eri 
vaiheissa ja palveluverkon sisällä toimimisessa. Tämä edellyttää henkilöstöltä 
palveluverkon, eri palvelu- ja kuntoutusjärjestelmien tuntemista ja verkostoyh-
teistyötä.  
 
Lisäksi pitkäaikaistyöttömien on vaikea päästä kuntoutukseen, kun sitä ei ole 
tarjolla, tai asiakas ei täytä kuntoukseen pääsyn kriteereitä. Asiakkaat ja hen-
kilöstö toivat esille esim. ”Kela vastaa vain heidän kriteeriensä mukaan asiak-
kaan kuntoutukseen pääsystä, vaikka asiakas sitä haluaisi ja olisi tarvetta kun-
toutukselle”.   Kuntoutustarpeelle voisi olla koko palvelutiimin yhteinen näke-
mys ja ehdotus, mikä pitäisi huomioida palveluun pääsemisessä paremmin. 
Tämä edellyttää monialaista yhteistyötä eri toimijoiden ja verkostojen välillä ja 
yhteiskehittämistä ja palvelupolkujen tarkastelua yhteisesti. Lisäksi tarvitaan 
asiakkaan oma näkemys ja toiveet, miten hän haluaa palvelunsa toteutetta-
van. Nämä edellyttävät yhteistä sopimista toimintatavoista ja vastuista, ettei 
jokainen organisaatio kehitä palveluita vain omasta näkökulmastaan ja tar-
peistaan eli nähtäisiin asiakkaan etu yhteisenä tavoitteena.  
 
OECD:n tutkimusraportin mukaan Suomalaisessa palvelujärjestelmässä on 
kehitettävää ja parannettavaa verrattuna muihin Pohjoismaihin. Tämä koskee 
esimerkiksi työttömien kohtelua ja yleisiä asenteita heitä kohtaan. Eräällä asi-
akkaalla oli kokemusta Ruotsin ja Norjan palvelujärjestelmistä, kun hän oli 
asunut ja työskennellyt molemmissa maissa. Hänen mukaansa työttömiin suh-
taudutaan kielteisemmin Suomessa kuin Norjassa ja Ruotsissa. Suomessa 
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työttömiin kohdistetaan enemmän syyllistämistä ja kielteisiä asenteita, ”Suo-
messa lyödään leima otsaan ja työttömyyttä pidetään omana syynä”.  
 
Asiakkaan kokemuksen mukaan Norjassa ja Ruotsissa on huomioitu myös pa-
remmin osatyökykyiset työntekijät ja heille on tarjolla enemmän työkykyyn so-
veltuvaa työtä, mikä vastaa koulutusta esim. sairaanhoitaja voi tehdä 10%, 
20%, 30% tai 50% työaikaa ilman, että häntä siirretään toisiin tehtäviin, silloin 
kun työkyky on alentunut. Tätä tukee myös OECD:n tutkimusraportti, jonka 
mukaan Suomessa on vähemmän osatyökykyisiä töissä ja työttömien kuntou-
tuspalvelut ovat erillään työllisten palveluista.  Palvelujärjestelmät ovat pirsta-
leisempia eivätkä näin tue kuntoutumista ja kuntoutusmahdollisuuksia samalla 
tavalla kuin muissa Pohjoismaissa.  
 
Työttömien ja osatyökykyisten palvelujen kehittäminen mahdollistaa työurien 
pidentämisen, kun asiakaskeskeisyys on palvelujen kehittämisen lähtökoh-
tana. Palvelun laatu on keskeinen tekijä asiakkaan osallistumismahdollisuuk-
sien parantamisessa ja palveluprosessien yhteensovittamisessa. Se mahdol-
listaa pitkäaikaistyöttömien pääsemisen palvelutarpeensa mukaisiin palvelui-
hin oikea-aikaisesti.   
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LIITTEET 
                                                                                                              Liite 1. 
TEEMA-ALUELUETTELO 
 
KOKEMUKSET MONIKANAVAISTA PALVELUISTA 
 Miten toteutettu palvelupolun alkuvaiheessa, kartoitus ja palvelutarpeen ar-
viointi ja suunnitelma vaiheissa? 
 Mitä palvelukanavavia käytettiin? 
 Mikä toimii? 
 Mikä estää? 
MITEN KEHITTÄISIT MONIKANAVAISIA PALVELUJA 
 Miten toivoisit palvelun toteutettavan? 
 Mihin palvelun vaiheeseen toivoisit kasvokkain tapahtuvaa ohjausta? 
 Mihin palvelun (taulukko 1.) vaiheeseen voitaisiin käyttää sähköisiä pal-
veluja tai Skypeä? 
 Mikä toimii? 
 Mikä estää? 
MINKÄLAISTA TUKEA JA OHJAUSTA TARVITSET JA HALUAISIT MONI-
KANAVSITEN PALVELUJEN KÄYTTÄMISEEN 
 Minkälaista tukea palvelun alkuvaiheeseen (kartoitus, palvelutarpeen 
arvioiminen)? 
 Minkälaista ohjausta palvelun alkuvaiheeseen? 
 Minkälaista tukea ja ohjausta suunnitelman laadintaan ja palveluihin 
ohjaamiseen? 
 Minkälaista tukea ja ohjausta työllistymistä edistäviin palveluihin tarvi-
taan ja mitä kanavia voidaan hyödyntää ja käyttää? 
MITEN MONIKANAVAISIA PALVELUJA VOIDAAN KÄYTTÄÄ PALVELUOH-
JAUKSESSA 
 Sosiaali- ja terveyspalvelut 
 Kelan ammatillinen kuntoutus 
 yhteistyötahot 
 Mitä kanavia toivoisit käytettävän palvelupolun eri vaiheissa? 
MITÄ MUITA ASIOITA OLISI HYVÄ HUOMIOIDA MONIKANAVAISTEN PAL-
VELUJEN KEHITTÄMISESSÄ 
 Työkyvyn tukeminen 
 Työhön paluun tukeminen 
 Vuorovaikutustilanteet 
 Ajankäyttö 
 Työtilat 
 Palvelun laatu 
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ANALYYSIA OHJAAVAT TEEMAT                                                          Liite 2 
                                                                                                                     
KOKEMUKSET MONIKANAVAISTA PALVELUISTA 
 Mikä toimii? 
 Mikä estää? 
TIEDON SAAMINEN  
 Tiedon saanti 
 Tiedon antaja 
 Tiedon laatu 
 Tiedon kulku 
OHJAUS JA TUEN SAAMINEN 
 Minkälaista tukea ja ohjausta? 
 Mihin palvelun vaiheeseen kasvokkain tapahtuvaa ohjausta tarvitaan? 
 Mihin palvelun vaiheeseen sähköiset palvelut soveltuvat? 
 Miten ja mitä pitäisi kehittää ja miten palvelut pitäisi järjestää? 
 Osaaminen 
 Minkälaista koulutusta tarvitaan? 
TYÖKYVYN JA TERVEYDEN VAIKUTUKSET MONIKANAVAISTEN PALVE-
LUJEN KÄYTTÖÖN 
 Kokemukset omasta työkyvystä ja terveydestä 
 Miten vaikuttaa monikanavaisten palvelujen käyttöön? 
 Minkälaista tukea ja ohjausta terveyspalveluista/kuntoutuksesta? 
 Tieto ja ohjaus etuuksista ja tuista 
SOSIAALIS-YHTEISÖLLINEN TUEN SAAMINEN 
 Sosiaalinen tuki, perhe, ystävät, työttömät, miten vaikuttaa? 
 Suhde henkilökuntaan, työntekijöihin, eri toimijoihin (kuntouttava työtoi-
minta ym.) 
 Henkinen tuki, minkälaista? 
EETTINEN TUKI  
 Vaikutusmahdollisuudet 
 Osallistumismahdollisuudet 
 Kohtelu 
 Viihtyvyys 
TALOUDELLINEN TUKI 
 Tieto ja ohjaus etuuksista ja tuista 
 Apuvälineet 
 Taloudellinen tasapaino 
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Arvoisa vastaanottaja                                                                 Liite 3 
 
Olen TE-hallinnon asiantuntija ja Etelä-Savon Työ- ja elinkeinotoimistosta. 
Opiskelen Kaakkois-Suomen ammattikorkeakoulussa sairaanhoitaja YAMK 
tutkintoon Monialainen toimintakyvyn edistäminen koulutusohjelmassa. Teen 
opinnäytetyötä pitkäaikaistyöttömien kokemuksista monikanavaista palve-
luista, jonka tarkoituksena monikanavaisten palvelujen kehittäminen pitkäai-
kaistyöttömien palveluissa. Tutkimukset tavoitteena on kehittää monikanavai-
sia palveluja asiakaslähtöisemmäksi ja laadukkaimmiksi. 
  
Tutkimus on tarkoitus toteuttaa haastattelemalla asiakkaita, jotka ovat olleet 
työttömänä pidempään ja ovat TE-toimiston ja/tai Monialaisen yhteispalvelun 
asiakkaita, ja joilla on kokemusta työttömien palveluista. Haastattelu on täysin 
luottamuksellinen. Haastateltavien henkilöllisyys ei tule esille missään vai-
heessa ja yhteydessä. Kaikki tiedot käsitellään nimettöminä. Haastatteluihin 
osallistuminen on vapaaehtoista, mutta tutkimuksen ja kehittämistyön onnistu-
misen ja luotettavuuden kannalta on ensiarvoisen tärkeää, että tekin osallistui-
sitte haastatteluun. Haastattelut tullaan toteuttamaan suljetussa rauhallisessa 
tilassa joko TE-toimistossa tai Monialaisessa yhteispalvelussa Typissä. Haas-
tattelut nauhoitetaan tutkimus aineistojen analysointia varten.  Haastattelut 
kestävät n. 1-2 tuntia. Tutkimuksen ja kehittämistyön valmistuttua kaikki nau-
hat ja tiedot hävitetään asianmukaisesti. Tässä kehittämistyössä noudatan tar-
kasti laadullisen tutkimuksen eettisiä periaatteita. Kehittämistyölle ja tutkimuk-
sen toteuttamiselle on asianmukaiset luvat. 
 
Yhteistyöterveisin ja kiittäen 
 
 
xxxxxxxxxx 
TE- asiantuntija tuetun työllistymisen palvelut, sairaanhoitaja (YAMK) opiske-
lija 
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Suostumusasiakirja               Liite 4  
 
Suostumus tutkimukseen/kehittämistyöhön osallistumiseen 
 
Olen saanut, lukenut ja ymmärtänyt tiedotteen kehittämistyöhön ja tutkimuk-
seen osallistumisesta. Tiedotteesta olen saanut riittävän selvityksen tutkimuk-
sellisen kehittämistyön tarkoituksesta, tietojen keräämisestä, säilyttämisestä ja 
hävittämisestä.  
 
Ymmärrän, että osallistumiseni kehittämistyöhön on vapaaehtoista ja voin kes-
keyttää osallistumiseni tutkimukseen koska tahansa. Keskeytyksen voin ilmoit-
taa kehittämistyön tekijälle Minna Mannermaalle joko suullisesti tai kirjallisesti. 
 
Minulla on mahdollisuus saada lisätietoa suullisesti. 
 
 
Suostun osallistumaan tutkimukseen/kehittämistyöhön vapaaehtoisesti. 
 
 
Paikka ja aika Suostumuksen antajan allekirjoitus 
 
 
Paikka ja aika Suostumuksen vastaanottajan allekirjoitus 
 
 
 
xxxxxxxxxxxxxxxx 
asiantuntija, tuetun työllistymisen palvelut/sairaanhoitaja (YAMK) opiskelija 
xxxxxxxxx,  xx 
57130 Savonlinna 
xxxxxxxxx/xxx xxxxxxxx(oma) 
xxxxxx.xxxxxx@te-toimisto. 
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     Liite 6/1 
Taulukko 3. Esimerkki sisällön analyysista 
Alkuperäisil-
maus 
Alakuokka Yläluokka Pääluokka 
Kyllä miun kanta 
on, että pääsään-
töisesti tervey-
teen liittyviä pal-
veluja ja ohjausta 
pitää saada kas-
vokkain ja täy-
dentäviä palve-
luja netin kautta. 
Kun oon sen ver-
ran raihnanen.  
Kasvokkain ta-
pahtuva ohjaus 
toimii paremmin 
terveyspalvelui-
hin ohjaami-
sessa kuin säh-
köiset palvelut.  
Terveydentilan 
rajoitteet estä-
vät sähköisten 
palvelujen käyt-
tämistä. 
Kasvokkain ta-
pahtuvan ohjaus 
toimii terveyspal-
veluihin ohjaami-
sessa 
 
 
 
 
Sähköisten palve-
lujen toimivuutta 
estää työ- ja ter-
veydentilan rajoit-
teet 
Pitkäaikaistyöttö-
mien kokemukset 
kasvokkain ta-
pahtuvasta palve-
lusta 
Tietynlainen epä-
varmuus estää, 
kun mie laitan 
sinne jotain vies-
tiä. Mie en kos-
kaan tiiä me-
neekö se perille 
ja tuleeko vas-
taus, Varmuus 
ossaanko toimia 
netissä, niin ettei 
se karenssi lähe 
sieltä tulemaan. 
Epävarmuus, 
osaamisen ja 
tiedon puute 
estävät säh-
köisten palvelu-
jen käyttöä 
Sähköisten palve-
luiden toimivuutta 
estää osaamisen 
ja tiedon puute 
Pitkäaikaistyöttö-
mien kokemukset 
sähköisistä palve-
luista  
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Liite 6/2 
 
Taulukko 4. Kuvaus asiakkaiden kokemuksista kasvokkain tapahtuvasta palvelusta. 
Luokittelun analyysia ohjaavat teemat (Liite 5.) 
 
Toimii Estää kehitettävää 
Tiedon saaminen, tiedon oi-
kea-aikaisuus, pystyy kysy-
mään ja saa vastauksia, saa 
enemmän mahdollisuuksia vai-
kuttaa omiin asioihin, huomioi 
tunnetiloja ja elämäntilanteita, 
pelivaraa neuvotella 
 
Kasvokkain tapahtuvan 
palvelujen saatavuus, 
aikavarausaikojen puut-
tuminen ja vähäisyys ja 
yksilöllisyyden puute, 
ohjauksen laatu ja pirs-
taleisuus 
Enemmän aikavarus-
aikoja yksilöllisesti 
elämäntilanteen ja 
palvelutarpeen mu-
kaan 
 
 
Ohjaus ja tuen saaminen, lisää 
luottamusta, inhimillinen, muka-
vampi, rennompi, ihminen aut-
taa, hoitaa ja välittää, tukee 
työ- ja toimintakykyä, helpompi 
lähteä liikkeelle, tunnistaa asi-
akkaan palvelutarpeita, yksilöl-
linen 
Ohjauksen laadun 
vaihtelut, yksilöllisyyden 
puute, jäykkyys, syyl-
listäminen, laki edellä 
meneminen, ohjuksen 
saatavuus vaihtelee eri 
paikkakunnilla, eri asi-
antuntijoiden välillä 
Palveluohjauksen 
laatu, saatavuus yk-
silöllisesti 
Terveyspalveluihin ohjaami-
nen ja tukeminen, saa tietoa 
monialaisesti TYP yhden luu-
kun periaatteella, huomioidaan 
kokemukset omasta työkyvystä 
ja terveydestä, saa oikea-ai-
kaista tukea ja ohjausta ter-
veyspalveluihin, huomioidaan 
yksilöllisesti rajoitteet, tunnistaa 
asiakkaan palvelutarpeita 
Terveyspalvelujen 
pirstaleisuus ja saata-
vuus vaihtelevat eri paik-
kakunnilla. Poisohjaa-
minen, pompottelu, 
palvelun järjestämis-
vastuut palveluproses-
sien eri vaiheissa eivät 
ole asiakkaille selvät. 
Eteneminen hidasta 
Terveyspalvelujen 
saavutettavuus ja 
palveluohjauksenlaatu 
 
Asiakkaiden vaiku-
tusmahdollisuuksien 
lisääminen ja huomi-
oiminen 
 
Palvelujen järjestä-
misvastuut selkeiksi 
Sosiaalis-yhteisöllisen tuen 
saaminen henkilöstöltä, saa 
tukea ja tulee kuulluksi ja saa 
voimavaroja, verkostojen toi-
minta tulee näkyväksi, kuntout-
tava työtoimintaan ohjaaminen 
helpottuu, huomioi tunnetiloja, 
mielialaoja 
Henkilöstön osaami-
sen puute/vaihtelu, ei 
tunnisteta palvelutar-
vetta tai poisohjaami-
nen, pompottelu, epä-
selvät palvelun järjes-
tämisvastuut palvelu-
prosessien eri vai-
heissa eivät ole asiak-
kaille selvät 
Palvelujen järjestä-
misvastuut selkeiksi 
 
Asiakkaiden osallis-
tumismahdolli-
suusien lisääminen 
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Taulukko 5. Kuvaus asiakkaiden kokemuksista sähköisten palveluiden toimivuudesta.  
Luokittelun analyysia ohjaavat teemat (Liite 2.) 
 
Toimii 
 
Estää Kehitettävää 
Tiedon saaminen säh-
köpostin avulla nope-
asti, jos osaa käyttää. 
sähköposti toimii ja on 
nopea 
Ei osaa käyttää ei ole 
tietokonetta ja/tai 
verkkopankkitunnuk-
sia, yhteydet eivät 
toimi, kapulakielisyys, 
vaikeasti ymmärret-
tävä ja monimutkaiset 
järjestelmät, liian pal-
jon tietoa, luottamus-
pula, mihin tietoa käy-
tetään epäselvä, me-
neekö perille ym. Työ-
kyky- ja terveydentila, 
ei jaksa tai kykene käyt-
tämään, ymmärtämään 
ja hakemaan tietoa 
Saavutettavuus, Pal-
velun laatu ja toimi-
vuus, käytettävyys ja 
asiakkaiden vaikutta-
mismahdollisuudet, 
Selkeämmät nettisi-
vut, vähemmän kapula-
kieltä, enemmän tieto-
koneita Te- toimistoihin 
ja Typpiin asiakaskäyt-
töön, selkeät ohjeet, 
huomioi työttömät pa-
remmin, ymmärrettä-
vyyttä, käytön helpotta-
minen  
Palveluohjaus ja tuen 
saaminen, Te-palvelui-
den järjestämät ATK-
kurssit hyviä, jos osaa 
käyttää tietokoneita ja 
on soveltuvia kursseja 
pitkäaikaistyöttömille 
Ei tunnista palvelutar-
peita, osaaminen, 
luottamuspula, pelko 
ja epävarmuus estävät 
osallistumista, passivoi, 
ei anna tukea eikä tun-
nista eri elämäntilan-
teita 
Koulutusta ja oh-
jausta yksilöllisesti, 
huomioisi paremmin 
työ- ja terveydentilan 
rajoitteet, palvelun saa-
vutettavuus ja oikea-ai-
kaisuus. Tukea palve-
lujen käyttämiseen 
yksilöllisesti, osallistu-
mismahdollisuuksien li-
sääminen 
Terveyspalveluihin 
ohjaaminen, saa tietoa 
palveluista rajoitetusti, 
jos osaa käyttää tieto-
koneita 
Työkyky- ja tervey-
dentila, ei jaksa tai ky-
kene käyttämään ja ha-
kemaan tietoa, osaami-
nen, ei haluta käyttää, 
ei saa riittävästi ja yksi-
löllisesti tietoa, ei koeta 
mielekkäänä, vaikea, 
monimutkainen 
Käytetään joustavasti 
asiakkaan palvelutar-
peen mukaan, ei so-
vellu kaikille, asiakas 
saa vaikuttaa, mitä ka-
navaa haluaa käyttää  
 Yksilöllinen/yhteisölli-
nen tuki, ei luoteta, 
pitkät kulkuyhtey-
det/katvealueet, eikä 
palveluja saatavilla 
Osallistumismahdolli-
suuksien lisääminen, 
syrjäseuduille tiloja ja 
tietokoneita 
 Eettisyys/taloudelli-
nen tuki. Kylmä ja 
kova, inhimillisyys 
puuttuu, ei ole varaa 
ostaa tietokoneita, yh-
teyksien puute 
Ohjausta ja tukea yksi-
löllisesti, taloudellinen 
tuki, yhteyksien toimi-
vuus ja parantaminen 
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Taulukko 6. Kuvaus asiakkaiden kokemuksista puhelin palveluiden toimivuudesta. 
Luokittelun analyysia ohjaavat teemat (Liite 2.) 
 
Toimii 
 
Estää Kehitettävää 
Tiedon saaminen, no-
pea ja helppo käyttää, 
saa tiedon heti, sovel-
tuu ajanvaraukseen hy-
vin, tekstiviestit toimi-
vat hyvin ajanvarauk-
sessa 
Jos yhteydet eivät 
toimi, ei puheaikaa tai 
prepaid liittymä, jolloin 
puheaika ja yhteyksiä 
on rajoitettu 
Käyttö joustavasti ti-
lanteen ja palvelutar-
peen mukaan 
Taloudellinen tilanne 
vaikuttaa, pystyy käyt-
tämään, jos varaa os-
taa puhelin ja maksaa 
liittymä 
Taloudellinen tilanne, 
jos ei rahaa, ei voi mak-
saa laskua, ja lasku on 
maksamatta, ei voi 
käyttää 
Palvelutarpeen, elä-
mäntilanteen ja ta-
loudellisen tilanteen 
huomioiminen 
Ohjaus ja tuen saami-
nen nopeaa ja saa heti 
vastauksen 
Etäinen, eikä toimi kai-
kissa tilanteissa, ei tun-
nista ilmeitä, eleitä ja 
ulkoista habitusta, ei 
tunnista palvelutar-
vetta niin hyvin kuin 
kasvokkain 
Käyttäminen ohjausti-
lanteissa palvelutar-
peen ja tarkoituksen 
mukaan 
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Liite 7. 
Tutkimuk-
sen tiedot 
- Tekijä, 
vuosi, maa 
 Tutkimus-
kohde 
Otos, mene-
telmä 
Keskeiset tulok-
set 
Oma intressini opin-
näytetyöni kannalta 
Baune ym. 
2008. Austra-
lia 
 pitkäaiaiks-
työttömät ma-
sennuspotilaat 
ja miten työt-
tömyys vaikut-
taa kognitivi-
seen suoroutu-
miseen ja ak-
tiivisuuteen ja 
toimintaky-
kyyn. 
 Neurpsykolo-
giset tutkimuk-
set ja  haastatet-
telut kahdelle 
ryhmälle työttö-
miä, joista toi-
sella ryhmällä 
oli ollut ak-
tiivtoimia ja 
työtä työttö-
myyden välissä 
 Niillä työttömillä 
masennuspoti-
lailla, joilla oli ol-
lut aktiivitoimia 
tai työtä työttö-
myyden välissä 
suoriutuivat pa-
remmin kognitii-
viseti mm. muisti, 
keskittymiskyky, 
toimintakyky ja 
osallistuminen ja 
aktiivisuus 
 Antaa tietoa masennuk-
sen vaikutkista työ- ja 
toimintakykyyn. Antaa 
ymmärrystä pitkäaiak-
sityöttömien toimintaky-
vystä ja miten työttö-
myys vaikuttaa esim, 
muistiin ja keskittymis-
kykyyn ja tämä antaa tie-
toa miten työttömiä tulee 
ohjata ja tukea työllisty-
mistä edistäviin palvelui-
hin. Mitkä työtehvät so-
veltuvat kun sairastaa 
masennusta ja mitä asi-
oita tulee huomioida 
esim. ajankäyttö ohjauk-
sessa, kasvokkain tapah-
tuva ohjaus välttämätön 
Kerätär R. 
2016 
Suomi 
 Pitkäaiakais-
työttömien 
kuntoutuksen 
ja sairauksien 
hoitoon liitty-
vät tarpeet, ja 
työkyvyn arvi-
ointien mene-
telmät. 
 Työkyvyn arvi-
oinnit. Laadulli-
nen tutkimus-
menetelmä 
haastattelemalla 
työttömien ko-
kemuksia ja 
määrällinen tut-
kimusmene-
telmä potilastie-
torekisterit  
Tulokset analy-
soitinn laadulli-
sen ja määrälli-
sen sisällön an-
lyysin avulla ja 
vertailtin tulok-
sia keskenään. 
 Pitkäaikaistyöt-
tömillä on merkit-
tävästi enenmmän 
työkyvyn rajoit-
teita ja hoitamat-
tomia sairauksia 
kuin muilla. Mer-
kittävästi alentu-
nut työkyky, 
joista masennus 
ja mielenterveys-
ongelmat ovat 
suurimmat tekijät. 
Pitkäaikaistyöttö-
mät tarvistevat 
kuntotuspalvelui-
taja ja hoitamatto-
mana pitkäaikais-
työttömyys ai-
heutta valtavat 
 Antaa vahvistusta 
omalle työlle ja niille kä-
sityksille mitä työttömien 
ohjauksessa ja palve-
luissa on tullut esille. 
Vahvistaa ja antaa tietoa 
mitä palveluja asiakas-
ryhmälle kannattaa tar-
jota ja miten palveluja 
järjestetään ja kehitetään. 
Tarvitaan mielenterveys-
palvelujen integroimista 
enemmän työllistymistä 
edistäviin palveluihin. 
Kun ohjataan/opetataan 
palvelujen käyttöä, tulee 
huomioida asiakkiden 
tarpeet, voimavarat ja 
terveydelliset rajoitteet ja 
varata aikaa ja resursseja. 
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kustannukset yh-
teiskunnalle. Pit-
käaikastyöttömät 
tarvitsevat monia-
laisesti yhteenso-
vitetuja palveluja 
ja moniamma-
tillsta yhteistyötä. 
 
TYP- työ ja  monialainen 
yhteistyö ja verkostotyö 
korostuu. 
Parpo A.2007 
Suomi 
pitkäaikais-
työttömien 
työllistymisen 
esteet 
laadullinen eli 
kvalitatiivinen 
tutkimusmen-
telmä, missä 
käytettiin tee-
mahaastattelua  
ja määrällinen 
eli kvantitatiivi-
nen  tutkimus-
mentelmä, 
missä käytettiin 
tilastototietoa. 
Tulokset analy-
soitin siällön 
analyysin 
avulla 
Suurimmat työl-
listymisen esteet 
ovat: alhainen 
koulutus ja osaa-
misen puute, yk-
sin asuminen, 
korkea ikä ja al-
hainen työkyky. 
Asuinpaikalla on 
myös merkitystä. 
Työllistymisen 
esteenä ovat 
myös kannustin-
loukut ja toi-
meentulon ja 
etuuksien yhteen-
sovittaminen.  
Ymmärtää työllistymisen 
esteiden takana olevat 
syyt paremmin esim. 
kannustinloukot kun 
asiaks ei voi ottaa vastaa 
tarjottua työtä jos toi-
meentuloa ei nähdä ko-
konaisuutena. Työkyky 
nousi tässäkin tukimuk-
sessa esille ja ikä, mitkä 
vaikuttavat työllistymi-
seen.Yhteiskunnalliset 
syyt ja toimintakulttuu-
rien erot vaikuttavat 
myös työllistymisen 
edellytyksiin. 
Saikku ym. 
2017 
Suomi 
Pitkäaikais-
työttötmien ja 
vaikeasti työl-
listyvien pal-
veuluiden to-
teutminen mo-
nialaisissa yh-
teispalveluissa 
Typeissä  
Työllistymisen 
edistäminen ja 
aktiivinen 
osallisuus 
Integroiva kir-
jallisuukstasus 
sekä laadulli-
sista että mää-
rällisitä tutki-
muksista ke-
rätty tieto, 
missä  oli haas-
tateltu pitkäai-
kaistyöttömiä ja 
kerätty tietoa 
työkyvyttömyy-
den hoitoon liit-
tyvästä yhteis-
työstä ja kun-
toutusmahdolli-
suksista sekä 
julkisen hallin-
non ja sen muu-
toksen vaiku-
Suomalaiselle 
Typ-toiminnalle 
on erityistä, että 
palvelut on saatu 
toteutettua ilman 
laa-alaisi organi-
saatiomuutoksia. 
Terveydenhuolto 
on vahvemmin 
mukana Suo-
messa kuin mui-
den maidein mal-
leissa. Ongel-
mana palvelu- ja 
etuusjärjestelmien  
irrallaan olo toi-
sistaan ja palve-
luiden pirstaelei-
suus. Palvelujen 
ja etuuksien sekä 
Monialaisen yhteistyön 
merkitys tärkeä ja sitä pi-
tää vahvsitaa ja kehittää.  
Tärkeää tietoa työttömien 
palveluiden kehittämisen 
kannalta. 
Terveyspalvelujen ja 
kuntoutuspalvelujen ke-
hittäminen ja otettava 
huomioon ohjauksessa ja 
sähköisten palveluiden 
käytössä. 
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tuksista. Kirjal-
lisuuskatsauk-
sen viitekehyk-
senä käytettiin 
yhteiskuntatie-
teiden alalla 
käytettyjä ver-
taisarvioituja 
artikkeleita, 
mitä vertailtiin 
keskenään. 
  
aktivointi-, kun-
toutus- ja työky-
kypolitiikojen yh-
teensovittaminen 
on hyödyllistä 
sekä työttömien 
työllistymisen 
että hyvinvoinnin 
että yhteiskunnan 
työllisyystavoit-
teiden kannalta. 
Ylistö S. 
2015 
Suomi 
Pitkäaikais-
työttömät nuo-
ret ja heidän 
työnhakuhalut-
tomuuden syyt 
 Miten nuoret 
selittävät ha-
luttomuuttaan 
hakea työ-tai 
koulutuspaik-
kaa 
Kvalitatiivinen 
eli laadullinen 
tutkimusmene-
telmä, teema-
haastattelu, elä-
mänkulkuhaas-
tattelu. Tulokset 
analysointiin 
laadullisella si-
sällönanalyy-
silla 
Nuoret kärsivät 
laajamittaisesta 
työnhakuhalutto-
muudesta. 
Työnhaku voi 
jäädä tekemäätä 
jos se tuntuu ra-
sittavalta tai se 
herättä negativi-
sia tunteita. Arvo-
valinnat vaikutta-
vat sekä vaikea 
työmarkkinati-
lanne. Työnhaku-
haluttomuus on 
monimutkainen 
ilmiö, mihin vai-
kuttavt monet eri 
tekijät kuten vai-
keat elämäntilan-
teet, terveydelli-
set syyt ja tiedon 
puute. Nuorten 
elämänhistorialla 
ja toimintaynpä-
ristöllä on myös 
suuri merkitys 
nuorten tekemiin 
päätöksiin. 
Työllistymistä edistäviä 
palveluja pitää kehittää 
ottamalla nuoret enem-
män mukaan palveluiden 
suunnitteluun ja kysyä 
heidän näkemyksiään. 
Haastattelemalla nuoria. 
Lisäksi työpaikkojen va-
linta, haku ja ohjaus pal-
veluissa huomioitava 
nuorten tarpeet ja kinnos-
tuksen kohteet. Nuorille 
suunnattuja palveluja ja 
matalan kynnyksen pal-
veluja enemmäm. Shköi-
sisää palveluissa voi olla 
taas nuorille enemmän 
potentiaalia. 
 
 
 
 
